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�داءــالإه

إلى من كلله الله بالهيبة والوقار..إلى من أحمل اسمه بكل افتخار..إلى من علمني 

 نجوم أهتدي بها اليوم وفي الغد وإلى الأبد أبيالعطاء بدون انتظار..ستبقى كلماتك 

إلى معنى الحب..وإلى معنى الحنان والتفاني..إلى بسمة الحياة وسر الوجود.إلى النور 

 الذي ينير درب النجاح .   أمي الحبيبة

إلى من تتسابق الكلمات لتخرج معبرة عن مكنون ذاتها.. إلى من تربيت معهم وسكنوا 

 ي  الأعزاءقلبي ووجداني..أخوان

 ثم إلى كل من علمني حرفا أصبح سنا برقه يضئ الطريق  أمامي

 إلى من قدم رأيا أو استشارة في هذه الدراسة عرفانا مني بفضله علي...

لهؤلاء جميعا أهدي هذا الجهد المتواضع وأسأل الله العلي العظيم أن يجعله خالصا 

 لوجهه الكريم..
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�التقدير�و�الشكر

 الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على رسول المحبة المبعوث رحمة للعالمين وبعد:

أشكر الله العلي القدير الذي أنعم علي بنعمة العقل والدين ، القائل في محكم التنزيل " 
وفوق كل ذي علم عليم"   كما ورد في الأثر " من لم يشكر الناس لم يشكر الله عز وجل " رواه 
أحمد والترمذي وحسنه، فالحمد لله والشكر له على توفيقه لي لإتمام هذا البحث وأسأله المزيد 
من فضله . ... فإنه من دواعي سروري أن أخط هذه الكلمات لأتقدم بالشكر الجزيل والعرفان 
الجميل لكل من كان عونا وسندا في إخراج هذا العمل المتواضع ...ومن ثم أزجي التحية 

لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا وكلية الدراسات العليا ومن ثم والتجلة والتقدير 
بلل ابراهيم  المشرف على هذا البحث ، لما بذله من جهد ومثابرة في تذليل /صديق للدكتور

العقبات بتوجيهاته القيمة وآراءه السديدة وعلمه الوافر وشملني بفضله وسماحته رغم ضغوط 
 .عمله ابقاه الله ذخرا لطلبة العلم وجعل ذلك في ميزان حسناته وأرضاه بما قسم له

كل من مدوا لي يد العون والمساعدة في إخراج هذه الدراسة على  وأخيرا أتقدم بجزيل شكري إلى
أكمل وجه.وأختم قولي بما قلت أولا الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على خاتم الأنبياء 

 والمرسلين نبينا محمد وعلى آله وصحبه أجمعين.
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 المستخلص

بابعادهددا لالملموسدديةع الاعتماديددةع هدددفت هددذه الدراسددة الددي التعددرف علددى جددودة الخدمددة المدركددة 
وأثرهدددا  علدددى نيدددة إعدددادة التدددأمين ولتحقيدددق أهدددداف الدراسدددة تمدددت الاسدددتجابةع الامدددانع التعددداط   

مراجعة أدبيات البحدث وتدم بنداء النمدوذج والفرضديات للتعدرف علدى العلاقدة مدن وجهدة ن در عيندة 
 .ية الخرطومبولامن عملاء شركة شيكان للتأمين وا عادة التأمين المحدودة 

في التحليلدددي وتدددم تطدددوير أداة القيددداس ل الإسدددتبيان  كدددأداء صدددهدددذه الدراسدددة المدددنه  الو  تأسدددتخدم
  مدددن 511عتمددداد علدددى الدراسدددات السدددابقة وتدددم توزيعهدددا علدددى عيندددة الدراسدددة البالغدددة لبالإللدراسدددة 

وكاندت نسددبة   إسدتبيان 511عمدلاء شدركة شديكان للتدأمين حيدث بلددلإ عددد الإسدتبيانات المسدتردة ل
  .%9..7الإستجابة ل

وقددد توصددلت الدراسددة الددي مجموعددة مددن النتددائ  أهمهددا وجددود أثددر ذو دلالددة إحصددائية إيجابيددة بددين 
مدددددن خدددددلال بعددددددين للجدددددودة المدركدددددة ل الأمدددددان ،  جدددددودة  الخدمدددددة المدركدددددة ونيدددددة إعدددددادة التدددددأمين

 التعاط  .

ام بتحسددددين مسددددتو  الجددددودة رورة الإهتمددددضددددوأوصددددت الدراسددددة بمجموعددددة مددددن التوصدددديات أهمهددددا 
المدركددة المقدمددة للعمددلاء مددن خددلال زيددادة التركيددز علددى بعددد الملموسددية والإعتماديددة والإسددتجابة 

ورش ونشددر ثقافددة ومفهددوم جددودة الخدمددة المدركددة بددين العدداملين فددي الشددركة مددن خددلال إلتحدداقهم للدد
 .والدورات التدريبية المستمرة

العمليددددة والتطبيقيددددة بالإضددددافة إلددددي محددددددات الدراسددددة  واوضددددحت الدراسددددة العديددددد مددددن الدددددلالات
 .والبحوث المستقبلية

 كلمات مفتاحية: جودة الخدمة المدركة، نية إعادة التأمين
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Abstract 

This study aimed at identifying the perceived service quality with its 

dimensions (tangibility, reliability response, safety, empathy) and its impact on the 

re-insurance intention. In order to achieve the objectives of the study, related 

literature was reviewed, a model was built and hypotheses were developed so as to 

examin the relationship from this point of view of customer's sample of Shiekan 

Insurance & Reinsurance Company Ltd. 

The descriptive analytical method was adopted. A questionnaire was 

developed as data collection basing on previous studies. The questionnaire was 

distributed to the study sample consisting of (155) from Shiekan Insurance & 

Reinsurance Company Ltd customers, (150) of the questionnaires were returned 

with responsiveness rate (96.7%). 

The study concluded several findings the most important of which are: there is a 

statistically significant positive relationship between the perceived service quality 

and the reinsurance intention through two dimensions of perceived quality namely 

(safety and empathy). 

The study recommended several recommendations, the most important are: 

attention should be paid to improve the level of the perceived quality provided to 

customers by increasing the focus on the dimensions of tangibility, reliability and 

response. The culture and the concept of the perceived service quality should be 

spread among the company’s employees through organizing continuous workshops 

and training courses for them. 

The study revealed theoretical and practical amplications, in addition to the 

limitation and future research. 

Key words: precived service quality, reinsurance intention.  
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 :  مقـدمة 1-1
الامدددددر الدددددذ  ادي الدددددي زيدددددادة الضدددددغوط يشدددددهد العدددددالم اليدددددوم العديدددددد مدددددن التطدددددورات والتحدددددديات 

الخدميدددددة منهدددددا ع ويمكدددددن القدددددول ان المتناميدددددة مدددددن اجدددددل تحسدددددين اداء المن مدددددات كافدددددة خاصدددددة 
جدددددودة الخدمدددددة باتدددددت الو يفدددددة الاولدددددى للكثيددددددر مدددددن المن مدددددات وغددددددت فلسدددددفة اداريدددددة تمكنهددددددا 
مدددددددن البقددددددداء اضدددددددافة الدددددددى تزايدددددددد ادراك العمدددددددلاء لمسدددددددتو  الجدددددددودة لمدددددددا يقددددددددم لهدددددددم مدددددددن سدددددددلع 

 وخدمات.
المتعلقدددددة بجدددددودة الخدمدددددة المدركدددددة مدددددن الدراسدددددات  لقدددددد اصدددددبح واضدددددحال ان الدراسدددددات الخاصدددددة

دراكهددددددا ان العميددددددل هددددددو الدددددددرقم شددددددائعة فددددددى العديددددددد مددددددن من مددددددات ريدددددددادة الأعمددددددال وذلددددددك بإال
الصددددددعب والمفتددددددداح الاساسدددددددي لنجدددددداح هدددددددذه المن مدددددددات واصددددددبحت الجدددددددودة وتطبيقاتهدددددددا محدددددددط 

ودانية طبيعدددددة نشددددداطها وتعدددددد شدددددركات التدددددامين السددددد اهتمدددددام كدددددل المن مدددددات بغدددددض الن دددددر عدددددن
)ســــــــــالم مددددددددددن المؤسسددددددددددات الخدميددددددددددة ذات التدددددددددداثير المباشددددددددددر والددددددددددداعم للاقتصدددددددددداد الددددددددددوطني 

 .م(4112محمد,
حيدددددث تكمدددددن قددددددرة وتعددددديش هدددددذه الشدددددركات  روفدددددال تتسدددددم بطدددددابع التندددددافس الشدددددديد فيمدددددا بينهدددددا 

هددددددذه الشددددددركات فددددددى البقدددددداء والاسددددددتمرار بسددددددوق العمددددددل حسددددددب قدددددددرتها علددددددى تلبيددددددة احتياجددددددات 
والتفدددددددوق علدددددددى توقعددددددداتهم للمحاف دددددددة علدددددددى  لمتجدددددددددة والمتغيدددددددرة باسدددددددتمرارورغبدددددددات العمدددددددلاء ا

 عم(4112)جبار, العملاء الحاليين والمتوقعين وزيادة الحصص السوقية 
وسدددددددوف نتعدددددددرف فدددددددى هدددددددذا البحدددددددث علدددددددى العلاقدددددددة بدددددددين جدددددددودة الخدمدددددددة المدركدددددددة بابعادهدددددددا  
واثرهددددددددا علددددددددى نيددددددددة اعددددددددادة   التعدددددددداط & الأمددددددددان& الإسددددددددتجابة&  الإعتماديددددددددة و الملموسدددددددديةل

)فـــــارس , .التددددأمين والنيدددددة الشددددرائية وسدددددلوك المسدددددتهلك والعوامددددل المدددددؤثرة فددددى السدددددلوك الشدددددرائي
   .م(4112
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 : البحث مشكلة 1-4

لدراسدددددة بعدددددض الدراسدددددات التدددددي تناولدددددت جدددددودة الخدمدددددة المدركدددددة ونيدددددة اعدددددادة التدددددأمين هنالدددددك 
م علنددددددددددددددددددددور ع 3314لادمعم ع 3316م . لمضددددددددددددددددددددو  ع3333م ع لاحمددددددددددددددددددددد ع 3316البشددددددددددددددددددددير ع

 . 3312 ع لحميد ع 3317

 التددددأمين إعددددادة بنيددددة المدركددددة الخدمددددة جددددودة بددددربط السددددابقة الدراسددددات عددددن الدراسددددة هددددذه تتميددددز
 بددددين العلاقددددة وقيدددداسالتددددامين المحدددددودة  وا عددددادة لتددددأمينل ةشددددرك عمددددلاء مددددن عينددددة علددددى مركددددزا  
 السدددددابقة الدراسدددددات عدددددن الدراسدددددة هدددددذه وتختلددددد  التدددددأمين إعدددددادة ونيدددددة المدركدددددة الخدمدددددة جدددددودة
 . الدراسة ومجتمع الدراسة إجراء وبيئة الدراسة لمتغيرات الإجرائية التعريفات فى

 شدددددددركات فدددددددى المقدمدددددددة الخدمدددددددة جدددددددودة مسدددددددتو   علدددددددى التعدددددددرف تمثلدددددددت مشدددددددكلة البحدددددددث فدددددددى
دراكدددددداتهم زبائنهددددددا ن ددددددر وجهددددددة مددددددن التددددددأمين  والقددددددوة الضددددددع  نقدددددداط علددددددى الكشدددددد  بغددددددرض  وا 
 الزبدددددون  عدددددودة قدددددرار لتعزيدددددز العمدددددلاء ولاء رضددددداء لكسدددددب  المسدددددتمر التحسددددديين علدددددى والعمدددددل
 التدددددى الرئيسدددددية المشدددددكلة هدددددذه فدددددإن وعليددددده الشدددددراء تكدددددرار وبالتدددددالى الخدمدددددة مقددددددم مدددددع للتعامدددددل
حسدددددب علدددددم الباحدددددث ومدددددن خدددددلال مراجعدددددة الدراسدددددات السدددددابقة هنالدددددك  الحدددددالى البحدددددث يتناولهدددددا

ندددددرة فددددى الدراسددددات التددددي تناولددددت جددددودة الخدمددددة المدركددددة وعلاقتهددددا بنيددددة اعددددادة التددددامين لالنيددددة 
 .الشرائية 

 :ةـالدراس لاتؤ اتس 1-3
 :في تتمثل

 & الإعتماديددددددة&  الملموسدددددديةلبأبعادهددددددا المدركددددددة الخدمددددددة جددددددودة بددددددين العلاقددددددة طبيعددددددة مددددددا -1
 . التأمين إعادة نية على وأثرها  التعاط &  الأمان& الإستجابة

 ماهو مستو  جودة الخدمة المقدمة من وجهة ن ر العملاء .  -3
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 : الدراسة أهداف 1-2

 :فى تتمثل

و  ،الخددددددروج بنتددددددائ  وتوصدددددديات يمكددددددن ان تسدددددداعد الشددددددركة فددددددى زيددددددادة حصصددددددها السددددددوقية.1
 ربط الموضوع بالواقع الميداني.

 . التأمين إعادة ونية المدركة الخدمة جودة بين العلاقة أختبار.3

 المدركددددددددة الخدمددددددددة جددددددددودة لمسددددددددتو   البحددددددددث عينددددددددة الشددددددددركة عمددددددددلاء تقيدددددددديم علددددددددى التعددددددددرف.2
 .أدراكهم ناحية من لهم المقدمة

 : الدراسة أهمية 1-5

 :   النظرية الأهمية 1-5-1

   .. إثراء المجال المعرفي ورصيد المكتبة فى مثل هذه المواضيع1

 الخدمية المؤسسات فى المدركة الجودة أهمية الدراسة تعزز .3

 إعددددددادة نيددددددة تحقيددددددق علددددددى وأثرهددددددا التددددددأمين شددددددركات فددددددى المدركددددددة الجددددددودة أهميددددددة توضدددددديح .2
 .الشراء

 الأهمية العملية: 1-5-4

. تقدددددديم اقتراحدددددات للشدددددركة لاجدددددراء التحسددددديان المسدددددتمرة فدددددى نوعيدددددة جدددددودة الخدمدددددة المدركدددددة 1
 للعملاء وتكرار قرار الشراء من قبل العملاء .المقدمة 
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. دراسددددددددة حالددددددددة شددددددددركة شدددددددديكان للتددددددددامين واعددددددددادة التددددددددامين المحدددددددددودة للتكدددددددداد مددددددددن صددددددددحة 3
 الاستنتاجات الن رية بتاكيد العلاقة بين جودة الخدمة المدركة ونية اعادة التامين. 

 :الإجرائية التعريفات -2 -1

 : المدركةالخدمة  جودة.1

 رضددددداه ويحقدددددق توقعاتددددده مدددددع يتطدددددابق الدددددذ  بالشدددددكل الزبدددددون  رغبدددددات تحقيدددددق علدددددى القددددددرة هدددددى
 والمتطلبدددددددات لمواصدددددددفات مطابقدددددددة تكدددددددون  ا  لددددددده تقددددددددم التدددددددى الخدمدددددددة او السدددددددلعة عدددددددن التدددددددام

 وفدددددددق يدددددددتم الدراسدددددددة هدددددددذه فدددددددى المدركدددددددة الجدددددددودة وقيددددددداس  3317 صدددددددلاح إبدددددددراهيمل  للزبدددددددائن
 -:تاليةال الابعاد

 : الإعتمادية -1

 علددددددى الخدمددددددة أو المنددددددت  قدددددددرة أ  ودقيددددددق موثددددددوق  بشددددددكل الخدمددددددة وعددددددود تقددددددديم علددددددى القدددددددرة
 .بنجاح المطلوبة الو يفة اداء

 :والثقة الامان -4

 ثقتدددددده العميددددددل فيدددددده يضددددددع معددددددين تجددددددار   تبددددددادل فددددددى الآخددددددر الطددددددرف مددددددع والإسددددددتعداد الرغبددددددة
 .معها يتعامل التى المؤسسة فى الكاملة

 :الإستجابة -3

 .ءالعملا وطلبات لرغبات الفورية والإستجابة للعملاء الخدمة بتقديم العاملين رغبة
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 :الملموسية -2

 .للمؤسسة الخارجى والم هر والمعدات المادية التسهيلات

 :التعاطف-5

 .للزبون  المقدم الشخصى والإهتمام العناية مستو  

 :الشرائية النية -2

سددددددددتعداد  إمكانيددددددددة  فاطمددددددددةل المسددددددددتقبل فددددددددى معينددددددددة خدمددددددددة أو سددددددددلعة لشددددددددراء المسددددددددتهلكين وا 
3317.  

 :الدراسة تنظيم 1-2

 كمددددددا الإطددددددار العددددددام للبحددددددث الأول الفصددددددل يتندددددداول فصددددددول خمسددددددة مددددددن الدراسددددددة هددددددذه تتكددددددون 
ويتنددددداول الفصدددددل الثالدددددث نمدددددوذج  والدراسدددددات السدددددابقة  الن دددددر   الإطدددددار الثدددددانى الفصدددددل يتنددددداول

امدددددددا وفرضددددددديات ومنهجيدددددددة الدراسدددددددة ع كمدددددددا يتنددددددداول الفصدددددددل الرابدددددددع عدددددددرض وتحليدددددددل النتدددددددائ  
 الفصل الخامس يشتمل على مناقشة النتائ  والتوصيات.
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 طار النظرى والدراسات السابقة الإ

 ومفهوم ومقياسها وأبعادها المدركة الجودة مفهوم علي ءالضو  الدراسة سلطت الفصل هذا في  
 .السابقة الدراسات حسب الشرائية والنية المدركة الخدمة جودة بين العلاقة بجانب الشرائية النية

 المدركة:  جودة الخدمة 4-1

 :المدركةالخدمة  جودة مفهوم 4-1.1

 الخدمية والمؤسسات عموما   الإدارة مجال في الحديثة المفاهيم من المدركةالخدمة  جودة تعتبر  
 بدوره وهذا العملاء ن ر وجهة من الخدمة لجودة رئيسي مؤشر تعتبر أنها حيث خصوصا  
 أهداف تحقيق في يساعد مما ةالخدم مقدم من المعينة الخدمة شراء إعادة قرار على ينعكس
 .المن مة

خدمة المدركة نجد فى البدء بانه لا بد من معرفة ماهية الخدمة جودة الولغرض معرفة اهمية 
والجودة المدركة حيث تعرف الخدمة حسب تعري  جمعية التسويق الامريكية بانها منت  غير 

او اشياء ملموس يقدم منفعة للزبون من خلال استخدامه جهدال بشريال او اليال على اشخاص 
 محدودة ولا يمكنه حيازة شئ مادي.

  نشاط او منفعة يقدمها طرف الى اخر تكون فى الاساس kotler ,Armstrongا تعري  لام
 م .3316غير ملموسة ولا يترتب عليها ا  ملكية لافتخار ع 

بينما نجد ان الجودة عرفها البعض بانها حالة ديناميكية مرتبطة بالمنتجات المادية والخدمات 
 تتطابق هذه الحالة مع التوقعات.  والافراد والعمليات والبئية المحيطة بحيث
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كما عرفها البعض بانها المطابقة مع المتطلبات وعرفها اخرون بانها تعني التركيز على الزبون 
 م .3314لسالمع 

  ان الجودة هلى مدي قدرة 14333ع ايزو2333وعرفت من مة الايزو فى سلسلتي لايزو 
 .م 3315فات المطلوبة لجبار عمواصفات المنت  او الخدمة على التطابق مع المواص

 تعاري  الباحثين من عدد وعرفها المدركةالخدمة  جودة مفهوم الدراسات من عدد تناولت  
 الأداء تطابق درجة بأنها الخدمة جودة"  م3317" مرايمي وأسماء خير محمد:  وعرفها  مختلفة
 . الخدمة لهذه الزبون  توقعات مع للخدمة الفعلي

 مع يتطابق الذي بالشكل الزبون  رغبات تحقيق علي القدرة بأنها" م3317"  صلاح عرفها بينما
 لمواصفات  مطابقة تكون  أي له تقدم التي  الخدمة أو السلعة عن التام رضاه ويحقق توقعاته

  للزبائن والمتطلبات

 الشخصي والبعد الإجرائي البعد علي تقوم التي الجودة تلك بأنها  "م3317"  سفيان فتاحل وير  
جراءات ن م من الإجرائي البعد يتكون  حيث تقديمها في مهمة كأبعاد  البعد أما لتقديمها محددة وا 

  .الزبائن مع العاملين وتعامل تفاعل كيفية فهو  الشخصي

 .العميل محددات  مع والتوافق التطابق تحقيق بأنها  "م3317" عبود ابتهال" ل تري  وبينما

 من العميل رضا لتحقيق تكاملي إستراتيجي إداري  ن ام بأنها  "م3317" وحليمه مختارل" اما
 والاستخدام المن مة عمليات لكل المستمر والتطوير المن مة في العاملين كافة إشراك خلال
 .لمواعينها الأمثل
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 الزبون  رغبات تحديد هي المدركة الخدمة جودة أن علي التعاري  وجميع الأبحاث جميع اتفقت
دهاشه وتوقعاته  هذه إشباع علي العملمن  فلابد المؤسسة قلب يمثل العميل أن وعلي وا 
 أو الشركات هذه تحافظ حتى الإنتاجية أو الخدمية المؤسسات من كل  في والتوقعات الرغبات

 .فى سوق العمل إستمراريتها وتضمن السوقية حصصها علي المؤسسات

 :الخدمة جودة أبعاد 4-1-4

 في تتفق التى الدراسات بعض هنالك أن إلا الخدمة جودة أبعاد تحديد في الباحثون  إختل   
 :وهي الخدمة جودة أبعاد

 الأبعاد المؤلف / السنة
مصطفي مضوي 

 م.615
 الإعتمادية 

 سرعة الإستجابة 
 اللباغه ، الإتصال ، المصداقية ، الأمان ، معرفة وتفهم العميل

 
صالح عبد الله عبد 

الرضي رشيد ، عامر 
 م"6159" علي

 الملموسيات 
  المعولية

 الإستجابة  
  الموثوقية
 التعاط  

مختار عطبه وحليمه 
 م"6159علي "

  الاعتمادية
 الاستجابة 
 الضمان 
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 التعاط  
 الملموسية 

علي شاهين وسليمان 
علي وافون إسماعيل " 

 م"6159

 الملموسية 
 الاعتمادية 
 الاستجابة 
 الأمان 

 التعاط  
 الجوانب الملموسة  م"6159"فتاح سفيان 

 الاعتمادية 
 الاستجابة 
 المجاملة 
 الأمان 

 الجودة المادية  م" .615سامر فهد "
 جودة المن مة

 الجودة التفاعلية  
 الملموسية ، الاعتمادية ، الاستجابة ، الضمان ، التعاط   م"6152بو عبد الله :

خير الدين  محمد 
 م"6155"

 الملموسية 
 الاعتمادية 
 الاستجابة 
 الثقة والأمان
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 فيما تتمثل المدركة الخدمة لجودة أبعاد خمسة على الدراسات هذه خلال من الباحثون  إتفق  
 :يلى
 :الاعتمادية/ 1
 وتعرف العملاء عند الخدمة جودة إدراكات تحديد في أهمية والأكثر ثباتا   الأكثر البعد وهذا  

 الخدمة أو المنت  قدرة أ  ودقيق موثوق  بشكل الخدمة وعود تقديم علي القدرة بأنها الإعتمادية
  .بنجاح المطلوبة الو يفة أداء علي

إذ انها تشير الى قدرة شركة التأمين على اداء او انجاز الخدمة التأمينية الموعودة بشكل دقيق 
 وات الشركة تقدم الخدمة بشكل صحيح ومن المرة الاولي .

 :والثقة الأمان/ 4
 الرغبة تمثل فهي الناجحة التبادلية للعلاقات ومهما   أساسيا   عنصرا   عام بشكل الثقة تعد حيث  

 المؤسسة في الكاملة ثقته العميل فيه يضع معين تجاري  تبادل في الآخر الطرف مع والاستعداد
البعد الى ع ويتضمن الامان المادي والمالي وسرية المعاملات حيث يشير هذا معها يتعامل التي

 خلو المعاملات التي تتم بين العميل والشركة من الشك والخطورة.
 :الاستجابة/ 3
 .العملاء وطلبات لرغبات الفورية الاستجابة للعملاء الخدمة بتقديم العاملين برغبة يتعلق  

ا  مد  استعداد ورغبة شركة التامين فى تقديم المساعدة للعملاء والرد على استفساراتهم 
 والسرعة فى تقديم الخدمة التى يحتاجون اليها.

 :الملموسية/ 2
 والتصميم الموحد الز   مثل للمؤسسة الخارجي والم هر والمعدات المادية التسهيلات تشمل  

 ع ووسائل الاتصال التابعة للشركة. الموحد المعماري 
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 :التعاطف/ 5
ويتعلق باهتمام مو فى المن مة  عللزبون  المقدم الشخصى والإهتمام العناية مستو   ويعني  

بالعملاء اهتمامال شخصيال وتفهمهم لحاجات العملاء ولائمة ساعات عمل المن مة لتناسب جميع 
 العملاء وحرص المن مة على مصلحة العملاء العليا والدراية الكافية لاحتياجاتهم.

 :الخدمة جودة قياس 4-1-3
 تلبي خدمات تقديم خلال من العملاء إرضاء قتحقي إلي الخدمية المؤسسات أو الشركات تسعي
 المنافسة حدة  زيادة ومع الإدهاش مرحلة إلي بهم والوصول العملاء واحتياجات توقعات وتفوق 
 من لابد الخدمات مستوي  جودة من تحققلول الخدمات مستوي  تجويد من لابد المؤسسات بين
 . الخدمة لجودة مقياس وجود

 :دماتـالخ ودةـج مقياس
مدددددن النمددددداذج المسدددددتخدمة لقيددددداس رضدددددا المسدددددتفيدين وهدددددو اختصدددددار  : ســـــورفيكول مقيـــــاس. 1

 م  .1225وزملائهع  Zeithamlلكلمتي الخدمة والجودة تم تصميمه من قبل ل
نمدددددوذج اسدددددتبيان تدددددم تصدددددميمه لقيددددداس الفدددددرق بدددددين توقعدددددات العمدددددلاء عدددددن الخدمدددددة السددددديرفيكول 

 ات العميل للخدمة وادراك العميل الفعلي.والخدمة المقدمة لهم فعلال ع كما يتعلق بتوقع
دراكهدددددم الخدمدددددة مدددددن المسدددددتفيدين توقعدددددات إلدددددي المقيددددداس هدددددذا يسدددددتند   الخدمدددددة أداء لمسدددددتوي  وا 

 المسدددددتفيد إدراك بدددددين الفجدددددوة نمدددددوذج هدددددي المقيددددداس لهدددددذا الأساسدددددية فالكيفيدددددة ، بالفعدددددل المقدمدددددة
 تعتمددددددد بدددددددورها الفجددددددوة وهددددددذه الخدمددددددة جددددددودة حددددددول وتوقعاتدددددده للخدمددددددة الفعلددددددي الأداء لمسددددددتوي 
ويدددددددتم قيددددددداس جدددددددودة الخدمدددددددة   "م3316"ع الله عبدددددددد عمدددددددار.لوتصدددددددميمها الخدمدددددددة طبيعدددددددة علدددددددي

بالسددددديرفيكول مددددددن حاصددددددل قسدددددمة الاداء علددددددى التوقعددددددات ا  ان جدددددودة الخدمددددددة تسدددددداوي الاداء 
 وتكون المقارنة كالتالي : 

 اذا كانت التوقعات اقل من الادراكات رائع.
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 التوقعات تساو  الادراكات جيد.اذا كانت 
 اذا كانت التوقعات اكبر من الادراكات غير مقبول. 

ويتميدددددددز اسدددددددلوب السددددددديرفيكول بسدددددددهولته وشدددددددمولية محتدددددددواه كمدددددددا يسددددددداعد فدددددددى جمدددددددع البياندددددددات 
الحقيقيدددددة وتحديدددددد المشدددددكلة وتحديدددددد الاوضددددداع الحاليدددددة كمدددددا يعتبدددددر مدددددن الاسددددداليب المهمدددددة فدددددى 

 .يساعد المؤسسة على البقاء والمنافسة قياس احتياجات العملاء مما 
إن اسددددددلوب قيدددددداس احتياجددددددات العمددددددلاء هددددددو الافضددددددل للبقدددددداء والمنافسددددددة وضددددددمان ثقتددددددة فيمددددددا 

 .يقدم لهم من الخدمات وضمان عودتهم لطلب الخدمة مرة اخر  
ـــو     وهدددو نمدددوذج تدددم تصدددميمه لقيددداس five Gaps Modelويسدددمى ايضدددال ل : هالفجـــو  نم

الفدددددرق بدددددين توقعدددددات العمدددددلاء عدددددن الخدمدددددة والخدمدددددة المقدمدددددة لهدددددم بشدددددكل فعلدددددي ع كمدددددا يتعلدددددق 
ويعتمدددددد هدددددذا النمدددددوذج علدددددى خمسدددددة ع بتوقعدددددات العميدددددل للخدمدددددة بدددددادراك العميدددددل الفعلدددددي لهدددددا 

ماديدددددة ابعددددداد او معدددددايير عدددددادة مدددددا يقدددددوم العميدددددل بتقيددددديم الخدمدددددة مدددددن خلالهدددددا وهدددددى الجواندددددب ال
الملموسدددددة والتدددددي تشدددددمل التجهيدددددزات والمرافدددددق والمعددددددات وم هدددددر مقددددددمي الخدمدددددة ع الموثوقيدددددة 
وتشددددددمل المصددددددداقية فددددددى التعامددددددل والدقددددددة والموضددددددوعية والرغبددددددة فددددددى المسدددددداعدة والاسددددددتحجابة 
السدددددريعة لاحتياجدددددات العمدددددلاء وقددددددرة المدددددو فين علدددددى جعدددددل العمدددددلاء   يثقدددددون بهدددددم والاهتمدددددام 

 . الشخصي بالعملاء
 :التالية الفجوات توجد الخدمة جودة نموذج مقياس إلي استنادا   

 تملددددددك لا قددددددد الإدارة إن  الإدارة وتصددددددور الزبددددددون  توقعددددددات بددددددين مددددددا الفجددددددوة: الأولــــــي الفجــــــوة
 .العملاء يريده ما عن الصحيح التصور
 لددددددد دارة يكدددددددون  قدددددددد ، الخدمددددددة جدددددددودة وميدددددددزان الإدارة تصدددددددور بددددددين الفجدددددددوة: الثانيـــــــة الفجـــــــوة
 مدددددددن المؤسسدددددددة إدارة وتطلدددددددب رغبددددددداتهم تلبدددددددي لا أنهدددددددا إلا العمدددددددلاء لرغبدددددددات صدددددددحيح تصدددددددور
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 ممدددددا الخدمدددددة هدددددذه وأهدددددداف ندددددوع تحديدددددد دون  ولكدددددن للعمدددددلاء سدددددريعة خدمدددددة تقدددددديم المدددددو فين
 . للعملاء تقديمها عند فجوة يخلق

 مواصفات بين الاختلاف أي وتقديمها الخدمات نوعية خصائص بين الفجوة: الثالثة الفجوة
 . فعلا   المقدمة والخدمة المتوقعة الخدمة
 العملاء توقعات تتأثر الخارجية والاتصالات بالخدمة القيام بين الفجوة:  الرابعة الفجوة

 وصول عند الواقع لأرض ومخالفتها الخدمية المن مات ممثلي بها يدلي التي بالتصريحات
 يتوقعه كان أينما الخارجي الاتصال فإن لذلك الدقة بعدم شعور العميل يحكي للمؤسسة العميل
 . عنه معلن هو كما العميل

 عددددن عبددددارة المقدمددددة والخدمددددة  المدركددددةل  المقصددددودة الخدمددددة بددددين الفجددددوة : الخامســــة الفجــــوة
 "  م3316:  نور محمدل المقدمة الخدمة جودة في الانحراف أو الاختلاف

 : Servperf مقياس (5
باندددددددده نمددددددددوذج يركددددددددز فقددددددددط علددددددددى الاداء  Servperfيعددددددددرف الددددددددبعض نمددددددددوذج الاداء الفعلددددددددي 

الددددددددى التقيددددددديم المباشددددددددر للاسدددددددداليب  الفعلدددددددي لقيدددددددداس جدددددددودة الخدددددددددمات ويسدددددددتند هددددددددذا المقيددددددداس
والعمليددددددات المصدددددداحبة لاداء الخدمددددددة اعتمددددددادال علددددددى البعدددددداد الخمسددددددة  لجددددددودة الخدمددددددة وهددددددي 

ة فددددددددددددى التعامددددددددددددل وسددددددددددددرعة الاسددددددددددددتجابة والامددددددددددددان :الملموسددددددددددددية والاعتماديددددددددددددة او المصددددددددددددداقي
 والتعاط .

مع واكددددددد العدبددددددد 1223  كددددددرونين و تددددددايلور Cronin,taylorتددددددم تطددددددوير المقيدددددداس مددددددن قبددددددل ل
علدددددددددى بددددددددداقي النمددددددددداذج  Servperf  علدددددددددى تفدددددددددوق Zornoza,2000مدددددددددن البددددددددداحثين مثدددددددددل ل

 م 3316لشيرينع  المستخدمة فى قياس وتقييم الجودة .
 للخدمددددددددة  الفعلددددددددي الأداء علددددددددي ويركددددددددز الخدددددددددمات لنمددددددددوذج المدددددددددخل المقيدددددددداس هددددددددذا يددددددددرفض
 . وواقعيته ومصداقيته ببساطته المقياس هذا ويمتاز للمستفيد المقدمة
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 : (الشرائية النيةنية إعادة التأمون ) 4-4
 ويحتددددددداج طويدددددددل وقدددددددت إلدددددددي تحتددددددداج التدددددددي المعقددددددددة العمليدددددددات مدددددددن الشدددددددراء عمليدددددددة أن

 بوجددددود تبدددددأ مراحددددل بعدددددة العمليددددة هددددذه وتمددددر اليوميددددة حياتدددده فددددي راتددددب بشددددكل المسددددتهلك إليهددددا
 البحددددث عمليددددة تددددأتي للحاجددددة الشددددعور هددددذا وبعددددد معددددين منددددت  أو مددددا لخدمددددة للمسددددتهلك حاجدددده
 والوسددددددائط المصددددددادر مددددددن  منددددددت  أو خدمددددددةل  المتمثلددددددة الحاجددددددة تلددددددك عددددددن المعلومددددددات وجمددددددع

 تجددددددددددارب خددددددددددلال مددددددددددن أو إلكترونيددددددددددة أو مسددددددددددموعة أو مقددددددددددروءة كانددددددددددت أن سددددددددددواء المختلفددددددددددة
 أو للخدمددددددة المتاحددددددة البدددددددائل تقيدددددديم عمليددددددة مرحلددددددة تبدددددددأ ذلددددددك بعددددددد العمددددددل وزمددددددلاء الأصدددددددقاء
 التقيددددديم مرحلدددددة تعدددددود  أخدددددر إلدددددي مسدددددتهلك مدددددن المعدددددايير هدددددذه وتختلددددد  شدددددرائها المدددددراد السدددددلعة
 المسدددددددتهلك ورغبدددددددات احتياجدددددددات لتلبيدددددددة الشدددددددرائية والنوايدددددددة التفصددددددديلات مدددددددن مجموعدددددددة غلدددددددي
 إعدددددادة عمليدددددة وفدددددي عمومدددددا   التسدددددويق فدددددي الإسدددددتراتيجية المفددددداهيم مدددددن الشدددددرائية النيدددددة وتعتبدددددر
 . وتمديدها التأمينية الوثائق وتجديد التأمين
 المسدددددددتحدثة الجديددددددددة الخددددددددمات لمبيعدددددددات الشدددددددراء نيدددددددة تسدددددددتخدم الشدددددددركات مع دددددددم إن 

 فددددددي التسددددددويق إدارة وتحتدددددداج الحاليددددددة التأمينيددددددة والتغطيددددددات للخدددددددمات الشددددددراء إعددددددادة وعمليددددددات
 الشددددراء قددددرار علددددي الجزئددددي التركيددددز مددددن بدددددلا   كلهددددا الشددددراء عمليددددة علددددي تركددددز أن مؤسسددددة كددددل
  3316:  هبه. ل  فقط
 : الشرائية النية مفهوم 4-4-1

 بصدددددفه تعريفهدددددا ويمكنهدددددا البددددداحثين مدددددن عددددددد وعرفهدددددا الشدددددرائية النيدددددة تعددددداري  تعدددددددت 
 معيندددددة خدمدددددة أو معدددددين مندددددت  لشدددددراء الجهدددددود وبدددددذل وحدددددزم بدددددوعي التخطددددديط أنهدددددا علدددددي عامدددددة

  م3316:  عثمان هبهل
 وتنسددددددددق توجدددددددده التددددددددي الداخليددددددددة الطاقددددددددات أو القدددددددددرة بانهددددددددا عرفهددددددددا   م3314لاسددددددددحاق أمددددددددا

 . شرائه عدم أو شرائه أثناء في وسلوكه الفرد تصرفات
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 خدمددددددة أو سددددددلعه لشددددددراء المسددددددتهلكين واسددددددتعداد إمكانيددددددة أنهددددددا علددددددي  3317ل  فاطمددددددة وتددددددر  
 . معينة ماركة لشراء افرد نية بأنها عرفت وأيضا   المستقبل في معينة

 : المستهلك سلوك 4-4-4
 كمدددددددا خارجيدددددددة أو داخليدددددددة منبهدددددددات إلدددددددي التعدددددددرض نتيجدددددددة  فعدددددددل ردةل تصدددددددرف هدددددددو السدددددددلوك
 ويقدددددوم يدددددأتي التدددددي مباشدددددرة والغيدددددر المباشدددددرة والتصدددددرفات الأفعدددددال جميدددددع بأنددددده السدددددلوك يعدددددرف
    3314: عمادل بهم المحيطة والحياة البيئة متطلبات مع التكي  أجل من الأفراد بها
 : المستهلك مفهوم 4-4-3

 كمدددددددا الاسدددددددتخدام أو الاسدددددددتهلاك بهددددددددف والخددددددددمات السدددددددلع تطلدددددددب التدددددددي الجهدددددددة هدددددددو 
 .الخدمة أو للمنت  النهائي المستخدم أو المستعمل بأنه المستهلك يعرف
 :   المستهلكون أنواع
 أو الشخصدددددي الاسدددددتعمال بهددددددف خدمدددددة أو سدددددلعه يشدددددتري  الدددددذي هدددددو:  الفدددددردي المسدددددتهلك (5

 أسرته أفراد احد من للاستعمال
 أو خدددددام مدددددواد لشدددددراء مدددددا من مدددددة داخدددددل المسدددددئول الفدددددرد هدددددو: للمن مدددددة التدددددابع المسدددددتهلك (6

     م3317 فاطمةل المن مة إدارة كهدف معدات
 :المستهلك سلوك علي المؤثرة العوامل 4-4-2

  الشدددددراء السدددددلوك علدددددي المدددددؤثرة العوامدددددل حدددددول البددددداحثين قبدددددل مدددددن جدددددازم أتفددددداق يوجدددددد لا 
 :منها نذكر العوامل بعض علي ضمني أتفاق يوجد ولكن للمستهلك

 حسدددددب أخدددددر شدددددخص إلدددددي شدددددخص مدددددن يختلددددد  النفسدددددي السدددددلوك:  النفســـــية العوامـــــل:  أولاا 
 نتيجددددددددة يدددددددأتي سدددددددلعة أو خدمدددددددة أي شدددددددراء إن التركيبددددددددة هدددددددذه علدددددددي وبنددددددداء   النفسدددددددية التركيبدددددددة
 حسدددددددب  أخدددددددر إلدددددددي مسدددددددتهلك مدددددددن الحاجدددددددات هدددددددذه وتختلددددددد  داخليدددددددة نفسدددددددية حاجدددددددة لإشدددددددباع
 :   في تتمثل السمات وهذه ، فرد لكل والخصائص السمات
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 الحاجددددددة وأنددددددواع حاجاتدددددده مسددددددتهلك ولكددددددل معددددددين بددددددنقص شددددددعور وهددددددي: الفطريددددددة  الحاجددددددة/ أ
 عنددددد فمددددثلا   الحيدددداة لأساسدددديات الحاجددددة علددددي تحتددددوي  التددددي النفسددددية الحاجددددة تلددددك هددددي الفطريددددة
 شددددراء وعنددددد الجددددوع هددددي الحالددددة هددددذه فددددي الفطريددددة الحاجددددة تكددددون  المطدددداعم مددددن الأطعمددددة شددددراء
   العطش الفطرية الحاجة تكون  الماء
 تددددددورث لا وهددددددي حياتدددددده رحلددددددة خددددددلال الإنسددددددان ايتعلمهدددددد التددددددي هددددددي:   المكتسددددددبة الحاجددددددة/ ب

  القيادة وحب التعلم وحب والتقدير للاحترام الحاجة مثل نفسية تكون  ما وغالبا  
 : المعتقدات/ 3

 فمدددددثلا   معدددددين شدددددي بخصدددددوص الإنسدددددان يكونددددده وصدددددفي معرفدددددي عنصدددددر هدددددو الاعتقددددداد 
 أسدددددرع للتدددددأمين شددددديكان شدددددركة فدددددي المطالبدددددات سدددددداد سدددددرعة أن مدددددا شدددددخص يعتقدددددد أن يمكدددددن
 المسددددتهلكون  يعتقددددده مددددا معرفددددة المؤسسددددات تحدددداول لددددذلك الاخددددري  التددددأمين الشددددركات بقيددددة مددددن
 المعتقدددددددددات هددددددددذه كانددددددددت فددددددددإذا خدددددددددماتها أو منتجاتهددددددددا بخصددددددددوص أذهددددددددانهم فددددددددي يدددددددددور ومددددددددا

 وتضددددددر خاطئددددددة المعتقدددددددات هددددددذه كانددددددت إذا أمددددددا وتدددددددعيمها ترسدددددديخها علددددددي تعمددددددل صددددددحيحة
  المعتقدات هذه تصحيح المؤسسة في التسويق فريق علي فإن المؤسسة بمصلحة

 : التعلم/ 2
 سدددددلوكية أنمددددداط تعدددددديل إمدددددا بواسدددددطتها يدددددتم التدددددي الإجدددددراءات كدددددل بأنددددده التعلددددديم يعدددددرف 
 . التعليم مجال في جديدة أخري  أنماط تطوير أو حالية

 أو خددددددددمات عدددددددن البحدددددددث رحلدددددددة فدددددددي الفدددددددرد عليهدددددددا يحصدددددددل التدددددددي المعلومدددددددات أن أي 
 إيجابددددددا   الشددددددرائي سددددددلوكه نددددددوع تحديددددددد فددددددي تسدددددداعده سددددددوف ورغباتدددددده احتياجاتدددددده تلبددددددي منتجددددددات
 علددددددي الحصددددددول محاولددددددة وبالتددددددالي والحاليددددددة السددددددابقة التجددددددارب بددددددن والمقارنددددددة سددددددلبا   أو كددددددان

 . دائما   الأفضل
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 نعدددددد الناتجددددددة المختلفددددددة والخبددددددرات المعلومددددددات علددددددي الحصددددددول عمليددددددة هددددددو الددددددتعلم إن 
 ورغباتددددده المسدددددتهلك حاجدددددات ولأن ، السدددددابقة والتجدددددارب اليوميدددددة حياتددددده فدددددي المسدددددتهلك تجدددددارب
 علددددددي القدددددددرة حسددددددب. سددددددلبي أو إيجددددددابي سددددددلوك تغيددددددر يكددددددون  أن يمكددددددن ثابتددددددة وغيددددددر متغيددددددره
  .م3317 صلاح إبراهيمل الرضا ومستوي  الحاجات إشباع
 : والثقافية الاجتماعية العوامل:  ثانياا 

 الماديدددددة العوامددددل مددددن  العديددددد علدددددي تحتددددوي  التددددي الشدددداملة المفددددداهيم مددددن الثقافددددة تعتبددددر 
 الثقافددددة تعريدددد  يمكددددن عليدددده وبندددداء   السددددلوكية وأنمدددداطهم الأفددددراد علددددي تددددؤثر التددددي ماديددددة والغيددددر
 والرمدددددوز والمواقددددد  والأفكدددددار والمعندددددوي  المدددددادي الطدددددابع ذات القددددديم مدددددن المجموعدددددة تلدددددك بأنهدددددا
تباعهدددددددا تطويرهددددددا يددددددتم التددددددي  حيددددددداتهم نددددددواحي مختلدددددد  نحددددددو مدددددددا ثقافددددددة أفددددددراد برزهددددددا التددددددي  وا 

 تميددددددزهم التددددددي والاسددددددتهلاكية السددددددلوكية أنمدددددداطهم تشددددددكل والتددددددي المجتمددددددع هددددددذا أفددددددراد بواسددددددطة
 . أخري  لثقافات تابعين أفراد عن

نمددددددا يددددددورث لا مكتسددددددب سددددددلوك عددددددن عبددددددارة الثقافددددددة فددددددإن فعليدددددده  عددددددن بتعلمدددددده اكتسددددددابه يددددددتم وا 
 غدددددددرب فدددددددي السدددددددائدة الغذائيدددددددة الثقافدددددددة:  فمدددددددثلا   معيندددددددة ثقافدددددددة أو لمجتمدددددددع الاحتكددددددداك طريدددددددق
 الرئيسددددية الوجبددددة السددددودان شددددمال فددددي بينمددددا الدددددخن وجبددددة هددددي الرئيسددددية الوجبددددة بددددأن السددددودان
ذا القمددددددح وجبددددددة هددددددي  تتغيددددددر فسددددددوف غربدددددده لدددددديإ السددددددودان شددددددمال مددددددن مددددددا شددددددخص أنتقددددددل وا 
 . جديدة ثقافة لاكتساب نتيجة الغذائية عاداته
 : الاقتصادية العوامل:  ثالثاا 

 الددددددخل ويختلدددد   الشددددراء قددددرار علددددي كبيددددرة بدرجددددة المددددؤثرة العوامددددل مددددن الدددددخل يعتبددددر 
 العلاقدددددة فدددددإن إذا  .  السدددددابقة العمليدددددة وخبراتددددده العلميدددددة مؤهلاتددددده حسدددددب أخدددددر إلدددددي شدددددخص مدددددن
 . طردية علاقة هي والشراء الدخل بين



29 
 

 الضددددددرائب ندددددداقص الاسددددددمي الدددددددخل عددددددن عبددددددارة هددددددو المتدددددداح بالدددددددخل يعددددددرف مددددددا أو والدددددددخل
   .م3317 فاطمةل المدخرة المباللإ ويضم المباشرة

 -: الشراء قرار اتخا  عملية مفهوم 4-4-5
 أي البدددددددائل بددددددين المفاضددددددلة عمليددددددة هددددددول الشددددددراء قددددددرار عمليددددددة أن جدددددددا   مبسددددددط بشددددددكل 
   . أفضل بشكل الفرد حاجة يلبي بديل أفضل اختيار
 الشددددراء عمليددددة إلددددي تن ددددر الشددددرائية القددددرارات اتخدددداذ عمليددددة تناولددددت التددددي الن ريددددات مع ددددم إن
 عندددددد فمدددددثلا   أخدددددر إلدددددي فدددددرد مدددددن وتعقيددددددها وحددددددتها المشدددددكلة درجدددددة تختلددددد  لمشدددددكلة حدددددل أنهدددددا
 نفدددددددوق  مدددددددن الخدددددددوف لمشدددددددكلة حدددددددل تكدددددددون  الحيوانيدددددددة الثدددددددروة لتدددددددأمين تأمينيدددددددة تغطيدددددددة شدددددددراء

 وسدددددددرعة الحيواندددددددات هدددددددذه الاقتصدددددددادية القيمدددددددة تعدددددددويض وبالتدددددددالي عليهدددددددا منؤ المددددددد الحيواندددددددات
  .م3317 فاطمةل الإنتاجية العملية ودوران المال رأس استرداد

 : الشراء قرار أنواع 4-4-2
    العوامل من جملة علي بناء   أخر إلي مستهلك من الشراء قرار  اتخاذ نوعية تختل  

 : الشرائي الموقف تعقد مدي أساس علي (0
 كددددددون  حالددددددة فددددددي ويحدددددددث تعقيدددددددا   الشددددددرائية المواقدددددد  اقددددددل هددددددو -: الروتينددددددي الشددددددراء قددددددرار/ أ

 خبراتدددده علددددي ويعتمددددد شددددرائها يريددددد التددددي الخدمددددة أو المنددددت  بنددددوع تامددددة درايددددة علددددي المسددددتهلك
 المنددددددت  أو الخدمددددددة هددددددذه تكلفددددددة تكددددددون  مددددددا وعددددددادة  الخدمددددددة أو المنددددددت  نفددددددس بالشددددددراء السددددددابقة
 زهيدة
 تعددددود منددددت  أو مددددا خدمددددة مددددع متددددأقلم المسددددتهلك يكددددون  قددددد:  التعقيددددد متوسددددط الشددددراء قددددرار/ ب

 أو الخدمددددددة لددددددنفس المتاحددددددة الاخددددددري  البدددددددائل مددددددع متددددددأقلم غيددددددر اندددددده إلا دائمددددددا   شددددددرائها علددددددي
 تسددددداعده المنافسدددددة المنتجدددددات أو الخددددددمات عدددددن المعلومدددددات بعدددددض إلدددددي يحتددددداج لدددددذلك المندددددت 
 . الشراء قرار اتخاذ عملية في
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 أو منتجدددددددات شددددددراء قدددددددرار القددددددرارات مدددددددن النددددددوع هددددددذا يخدددددددص:  التعقددددددد بددددددداللإ الشددددددراء قددددددرار/ ج
 يملدددددددددك لا التدددددددددي  للمسدددددددددتهلك بالنسدددددددددبة فهمهددددددددا فدددددددددي والمعقددددددددددة الكبيدددددددددرة التكلفدددددددددة ذات خدددددددددمات
 والطبيددددددددة القانونيددددددددة الخدددددددددمات مثددددددددل كافيددددددددة معلومددددددددات أو سددددددددابقة تجددددددددارب عنهددددددددا المسددددددددتهلك
 . والتأمينية

 :القرار اتخا  وحدة أساس علي (9
  .أخر طرف أي مساعدة أو تدخل دون  وحده الفرد يتخذه الذي القرار هو: الفردي قرارالشراء/ أ
 عادة ويتميز فرد من أكثر اتخاذه في يتدخل الذي القرار ذلك هو:   الجماعي الشراء قرار/ ب

  .م3314 عمادل الكبيرة المشاريع ويخص بالتعقيد
 : الشراء قرار عملية مراحل 4-4-2

 عن تنفصل لا والتي اليومية حياته في الإنسان يحتاجها التي العمليات من الشراء عملية تعتبر
 من بمجموعة الشراء قرار اتخاذ عملية وتمر.  والمكتسبة الفطرية حاجاته لإشباع حياته نمط

 : يلي فيما نلخصها المراحل
 تتولد الشراء قرار اتخاذ عملية في التأسيس قاعدة المشكلة  هور تعتبر:  المشكلة  هور .5

 تنشأ أن يمكن كما ،  مكتسبة أو فطرية تكون  التي بالحاجة شعور المشكلة هذه  هور عن
 خدمة عن البحث وبالتالي الحالية للخدمة المستهلك رضا لعدم نتيجة الحاجة أو المشكلة
 .به يشعر الذي النقص تعوض أفضل

 تمكنه التي المعلومات عن البحث في الفرد يبدأ المشكلة  هور بعد:  المعلومات عن البحث .6
 الذي المناسب البديل إختنيار من يتمكن حتى المتاحة البدائل كل وعيوب مزايا معرفة من
  ورغباته حاجاته يلبي
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 يبدأ الأساسية المعلومات علي المستهلك حصول بعض: البدائل بين المفاضلة مرحلة .3
 توقعاته ودون  احتياجاته تلبي ولا تناسبه لا التي الخدمات أو المنتجات حذف في المستهلك

  .م3317ك عبود ابتهالل 
 : الشراء قرار علي تؤثر التي العوامل 4-4-8

 المتخذ القرار نوعية علي الشراء عملية أثناء المستهلك فيه يتواجد الذي المحيط أو الوسط يؤثر
 : نذكر التأثيرات هذه ومن

 : الجوية العوامل/ أ
 يشتري  الصي  فصل في فمثلا   السنوي  بالفصل شرائه أثناء يتأثر المستهلك أن نجد حيث

 .الصوفية الملابس يشتري  الشتاء فصل وفي القطنية الملابس المستهلك
 :  الاستعمال شروط/ ب

 التأثير في كبير دور تلعب حيث الخدمة أو المنت  فيها يستخدم التي ال روف بها يقصد
 هذه تكون  أن يجب الأفريقية القارة في المحركات زيوت شراء عند: فمثلا   المستهلك قرار علي

 قارة في أوربية مواصفات ذات زيوت شراء يمكن فلا الحارة المناطق ل روف ملائمة الزيوت
 . المستهلكين قبل من أفريقيا
 : للمحل البوئية العوامل/ ج

 المستهلك شراء قرار علي تؤثر المنت  أو الخدمة محيط في المتمثلة الملموسية عناصر 
 علي الحكم ويكون  القانونية للمعلومات ملم غير المستهلك يكون  قانونية خدمة طلب عند فمثلا  
  المحاماة لمكتب  وغيرها والألوان والديكور الإضاءة نوعية خلال من القانونية الخدمة هذه جودة
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 :الإنسانية العوامل/ د
 التسوق  عملية أثناء الفرد فيها يكون  التي الحالة تلك هو  الإنساني بالمحيط يعرف ما أو

.   يتخذ سوف الذي القرار نوعية علي كبير تأثير ذات الصحية ونوعية   عائلته مع أو لوحدهل
  .م3316 إسحقل 
 : الشراء بعد ما سلوك 4-4-9
 مخرجات وتكون  الشراء مرحلة مباشرة تلي التي وهي التقييم مرحلة تبدأ الشراء عملية تتم أن بعد

 . الرضا بعدم أو برضا أما العملية لهذه التقييم
 الأداء هذا ويتوافق الخدمة أو المنت  أداء عن راضي المستهلك يكون  بالرضا الشعور حالة ففي
 وتستخدم ذاكرته في تخزن  المنت  أو الخدمة بهذه المتعلقة المعلومات وأن   المنت رة توقعاته مع
 ولكن ستخزن  المعلومات هذه نفس فإن الرضا عدم حالة في أما.  القادمة الشراء قرارات في

: هبهل. التالية الشراء عملية أثناء الخدمة أو المنت  من النوع نفس شراء لتمنع سلبية بطريقة
   .م3314

 :السابقة الدراسات حسب الدراسة متغورات بون العلاقة 4-3

  دددددداهرة لدراسددددددة البدددددداحثين قبددددددل مددددددن المجهددددددودات مددددددن سلسددددددلة العلمددددددي البحددددددث يعتبددددددر
 علدددددددى تبندددددددى البحدددددددوث أن ونجدددددددد معيندددددددة لمشدددددددكلة حلدددددددول ايجددددددداد علدددددددى العمدددددددل وأيضدددددددا معيندددددددة
 هددددددذا وفددددددي السددددددابقة الدراسددددددات نتددددددائ  علددددددى تعتمددددددد اللاحقددددددة الدراسددددددات لآن الددددددبعض بعضددددددها
 والنيدددددددة المدركدددددددة الخدمدددددددة جدددددددودة تناولدددددددت التدددددددي السدددددددابقة الدراسدددددددات بعدددددددض سدددددددنتناول البحدددددددث
 .الشرائية
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 : الشرائية النية الخدمة جودة بون العلاقة 4-3-1

 والددددددوريات والمجدددددلات السدددددودانية الجامعدددددات بعدددددض مدددددن المجدددددازة البحدددددوث علدددددى الاطدددددلاع بعدددددد
 التدددددى الموضدددددوع فدددددي البحدددددث خطدددددة مدددددع تتفدددددق التدددددى السدددددابقة الدراسدددددات بعدددددض هنالدددددك العلميدددددة
 .المدركة الخدمة جودة مفهوم تناولت

 الصددددددراف خدمددددددة جددددددودة أثددددددر  م3316ل محمددددددود عيسددددددي احمددددددد البشددددددير دراسددددددة تناولددددددت حيددددددث
بابعادهدددددا لالملموسدددددية ع الاعتماديدددددةع سدددددرعة  السدددددودانية المصدددددارف عمدددددلاء رضددددداء علدددددى الالدددددي

 مسدددددتخدمةالاسدددددتجابةع الامدددددان ع التعددددداط  ع كمتغيدددددر مسدددددتقل ورضدددددا العميدددددل كمتغيدددددر تدددددابع ع 
 الدراسددددددة هددددددذه وتوصددددددلت البيانددددددات لجمدددددع كوسدددددديلة الاسددددددتبيان واداة التحليلددددددي الوصددددددفي المدددددنه 
 الالدددددى الصدددددراف خدمددددة جدددددودة ابعدددداد بدددددين ايجابيددددة ارتبددددداط علاقددددة وجدددددود مفادهددددا خلاصدددددة الددددى

 يعددددداب انددددده الا. المقدمدددددة والخدمدددددة الفعليدددددة الخدمدددددة جدددددودة بدددددين فجدددددوة ووجدددددود العمدددددلاء ورضددددداء
 المصدددددرفي القطددددداع عمدددددلاء علدددددى قتصدددددارهاوا   السدددددابقة الدراسدددددات محدوديدددددة الدراسدددددة هدددددذه علدددددى

 .السوداني

 تبندي فدى الالكترونية المصرفية خدمة جودة اثر تناولت  م3316ل على موسى مضوي  دراسة اما
 جددودة اثددر علددى التعددرف الددى الدراسددة وهددفت ، التقنيددة قبددول نمددوذج باسددتخدام المصددرفي الموبايدل
 وصدددفية تحليليدددة الدراسدددة وكاندددت المصدددرفي الموبايدددل لخدمدددة عمدددلاء تبندددي علدددى المدركدددة الخدمدددة
 جددودة بددين ايجابيددة علاقددة وجددود الددى الدراسددة وتوصددلت البيانددات لجمددع ةكددادا  الاسددتبيان اسددتخدمة
 المصددرفية الخدمددة جددودة مسددتوي  لان المصددرفي الموبايددل لخدمددة العمددلاء وتبنددى المدركددة الخدمددة
 حددول البحددوث مددن مزيددد بدداجراء الدراسددة واوصددت المصددرفي للموبايددل العمددلاء اسددتخدام فددى يددؤثر
 هددذه علددى يعدداب اندده الا والعيددوب المزايددا المصددرفي للموبايددل الالكترونيددة المصددرفية الخدمددة تقددديم
 . السابقة الدراسات محدودية الدراسة
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 المصددددددددددرفية الخدددددددددددمات جددددددددددودة  م3315ل تيددددددددددراب احمددددددددددد ادم سددددددددددارة دراسددددددددددة تناولددددددددددت بينمددددددددددا
بابعادهددددددا جددددددودة الخدمددددددة المصددددددرفية ع الملموسددددددية ع  التنافسددددددية الميددددددزة فددددددى واثرهددددددا الالكترونيددددددة

 مسدددددددددتخدمةع الاعتماديدددددددددة ع الاسدددددددددتجابة كمتغيدددددددددر مسدددددددددتقل ع ورضدددددددددا العميدددددددددل كمتغيدددددددددر تدددددددددابع 
 الددددددددى الدراسددددددددة وتوصددددددددلت المعلومددددددددات لجمددددددددع كددددددددأداة والاسددددددددتبانه يالتحليلدددددددد الوصددددددددفي المددددددددنه 
 التنافسدددددددية الميدددددددزة فدددددددي ايجابدددددددا   تدددددددؤثر المصدددددددرفية الخددددددددمات جدددددددودة ان اهمهدددددددا نتدددددددائ  مجموعدددددددة

 اندددددده الا المسددددددتمر التحسددددددين اسددددددلوب تطبيددددددق وضددددددرور العمددددددلاء بمقترحددددددات الدراسددددددة اوصددددددتو 
 نتدددددددائ  تعمددددددديم يمكدددددددن ولا فقدددددددط الاسدددددددلامي فيصدددددددل بندددددددك علدددددددى تقتصدددددددر ا انهدددددددا عليهدددددددا يعددددددداب
 . الدراسة

 علدددددددددى واثرهدددددددددا المصدددددددددرفية الخددددددددددمات جدددددددددودة تناولدددددددددت  م3314ل يعقدددددددددوب ادم دراسدددددددددة أمدددددددددا   
بابعادهدددددددا جدددددددودة الخدمدددددددة المصدددددددرفية ع الملموسدددددددية ع الاعتماديدددددددةع الاسدددددددتجابةع  الزبدددددددون  رضددددددداء

 تحليليدددددددددة وصدددددددددفية دراسدددددددددة كاندددددددددت حيدددددددددث كمتغيددددددددر مسدددددددددتغل ورضدددددددددا الزبدددددددددون كمتغيدددددددددر تدددددددددابعع
 بتنفيدددددددددذ ميلتدددددددددز  المصدددددددددرف ان الدددددددددى توصدددددددددلت البياندددددددددات لجمدددددددددع كدددددددددأداة الاسدددددددددتبانه اسدددددددددتخدمت
 الخدمددددددة تقددددددديم علددددددى تحددددددرص المصددددددرف ادارة وان للعمددددددلاء المحددددددددة الاوقددددددات فددددددى الاعمددددددال
 جدددددددودة بدددددددين العلاقدددددددة تحليدددددددل  الدددددددى الدراسدددددددة وهددددددددفت الاولدددددددي المدددددددرة مدددددددن الصدددددددحيح بالشدددددددكل
 مددددن كانددددت التددددى الدراسددددة عينددددة صددددغر عليهددددا يعدددداب اندددده الا العميددددل ورضدددداء المدركددددة الخدمددددة
 .  المصرفية للتنمية الادخار مصرف عملاء

 رضدداء علددى واثرهددا التأمينيددة الخدددمات جددودة  م3313ل ادريددس عبدددالرحمن دراسددة تناولددت بينمددا
 كمتغيدددر مسدددتقلبابعادهدددا جدددودة الخددددمات التأمينيدددة الملموسددديةع الاعتماديدددةع الاسدددتجابةع  العمدددلاء

 لجمدع لةكوسدي الاستبانه التحليلي الوصفي المنه  الدراسة استخدمت ورضا العملاء كمتغير تابعع
 الددى الدراسددة وتوصددلت لمسددها يمكددن لا التأمينيددة الخدددمات بددان الدراسددة مشددكلة وتمثلددت البيانددات
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 بينمددا التأمينيددة الخدددمات مجددال فددى المدركددة الجددودة لقيدداس الخدمددة جددودة نمددوذج تطبيددق امكانيددة
 الاسدددتجابة وسدددرعة المددددرك والضدددمان المدركدددة الاعتماديدددة مسدددتوي  زيدددادة علدددى الدراسدددة اوصدددت
جراء، والثقة بالامان والشعور  .الخدمة بتقديم القيادة حول البحوث من مزيد وا 

م  تناولدددت جدددودة الخددددمات واثرهدددا فدددى تحقيدددق رضدددا الزبدددون 3317امدددا دراسدددة ندددور محدددي الددددينل
الاعتماديدددةع الاسدددتجابةع والامدددان والتعددداط  كمتغيدددر مسدددتقل ورضدددا الزبدددون  الملموسددديةعبابعادهدددا 

كمتغير تابع مستخدمةل المنه  الوصفي التحليلي والاستبانة كاداة لجمدع المعلومدات وتوصدلت الدى 
ان  المعدددات والاجهددزة  المسددتخدمة فددى اداء الخدمددة حديثددة ومتطددورة واندده يددتم الددرد الفددور  علددى 

ع  الا اندده يعدداب علددى هددذه الدراسددة انهددا اختصددرت علددى عينددة مددن ات وشددكاو  العمددلاءاستفسددار 
  عملاء البنك الاسلامي السوداني وبنك الادخار والتنمية الاجتماعية.  

 وجهددة مددن والمتوقعددة المدركددة الخدمددة بددين الفجددوة تحليددل تناولددت 3314 إلهددام دراسددة أمددا
 بدددين الفدددرق  معرفدددة لالخددد مدددن المسدددافرين رضددداء علدددى للتعدددرف الدراسدددة هددددفت المسدددافرين ن دددر

دراكددداتهم توقعددداتهم  نسدددبية دراسدددة وكاندددت الددددولي الخرطدددوم مطدددار فدددي الخدمدددة جدددودة ومسدددتو   وا 
 الخرطدوم مطدار فدي لهدم المقدمدة الخدمة جودة عن المعلومات لجمع الإستبيان استخدمت تحليلية
 بددإجراء الدراسددة وأوصددت.  الخدمددة جددودة فددي واضددح انخفدداض هنالددك ان الدراسددة وبينددت الدددولي
 الحلددول وضددع علددى والعمددل العمددلاء واعترافددات أراء عددن دورة المطددار إدارة علددى مسددتقبلية بحددوث
 .السودان مطارات على الدراسة وتعميم الخدمات جميع مستو   وتحسين المناسبة

 رضدداء علددى المدركددة الخدمددة جددودة أثددر علاقددة الدراسددة تناولددت  3314ل ليلددى ، ألهددام دراسددة امددا
 وهدددفت الأوليددة البيانددات لجمددع كددأداة الإسددتبيان اسددتخدمت تحليليددة وصددفية دراسددة وكانددت الزبددائن
 اسدتخدمها التدي المعداير علدى والكشدق الجدوي  النقدل خدمدة جدودة أبعداد علدى التعرف  إلى الدراسة
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 لا الجزائريدة الخطدوط خددمات أن الدى الدراسدة وتوصدلت لهم المقدمة الخدمات جودة لتقيم الزبائن
 .الجوي  النقل مستو   على تؤثر الأبعاد بعض وهنالك المطلوب المستو   الى ترقى

 الشددرائي والقددرار النيددة علددى المددؤثرة العوامددل تناولددت  3317 عبدددالحليم فاطمددة دراسددة امددا
 علدى الدراسدة وتوصدلت المعلومدات لجمدع كأداة والإستبيان الوصفي المنه  مستخدمة النساء لد 
 المدرأة لدد  الشرائية والنية التجارية العلامة وصورة الأقران تأثير من كلا بين ايجابية علاقة وجود
 لفهدم متخصصدة بدراسدات القيدام ضدرورة أهمهدا التوصديات مدن عددد الدراسدة وقددمت السدودان في

 الدراسددددات علددددى اعتمدددددت انهددددا الدراسددددة هددددذه علددددى يعدددداب أندددده إلا المسددددتهلك وخصددددائص طبيعددددة
 المكانيدة الحددود واقتصدرت الدراسدة هدذه عدن بيئتهدا فدي تختلد  الدراسدات تلدك أن ولاشك الأجنبية
 . الخرطوم في البراري  وحدة منطقة في النساء من عينة اختيار على للبحث

 النيدددة علدددى وأثدددره الأخضدددر الإعدددلان بدددين العلاقدددة تناولدددت  م3316 عثمدددانل  دراسدددة أمدددا
 الأوليدة المعلومدات علدى للحصدول الإسدتبيان علدى اعتمدت تحليلية وصفية دراسة وكانت الشرائية
 الشدرائية والنيدة الأخضدر ل عدلان التعليمدي البعدد بدين ايجابيدة علاقدة وجود الى الدراسة وتوصلت
 وصدددعوبة الأخضدددر الإعدددلان موضدددوع حداثدددة الدراسدددة هدددذه علدددى يعددداب بينمدددا العمدددلاء واتجاهدددات

 الإعدلان دراسدة تتنداول مسدتقبلية بحوث بإجراء الدراسة وأوصت السودانيين العملاء قبل من فهمه
 الإعلانيددة الرسددالة وأثددر معينددة شددركة أو معددين منددت  علددى بددالتركيز الشددرائية النيددة علددى الأخضددر
 م3314 اسددحاق دراسددة تناولددت بينمددا المسددتهلك موقدد  علددى الأخضددر الإعددلان فددي المسددتخدمة

 التحليلددي الوصدد  المددنه  مسددتخدمة المسددتهلك سددلوك فددي وأثرهددا الأخضددر التسددويق فلسددفة تبنددي
 أنهددا عليهددا يعدداب أندده إلا المسددتهلكين وسددلوك الأخضددر التسددويق بددين علاقددة وجددود الددى وتوصددلت
 الخرطددوم ولايددة داخددل السددودانية الجامعددات مددن العليددا الدراسددات طددلاب مددن عينددة علددى اقتصددرت
 . الكافية المصادر توفر وعدم
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 : السابقة الدراسات من الإستفادة أوجه 4-3-4

  .الدراسة محاور لتحديد السابقة الدراسات من الدارس استفاد/ 1

  البيانددات تحليددل بهددا تمددت التددي والكيفيددة المتبعددة الإحصددائية والأسدداليب الدراسددة مددنه  اختيددار/ 3
 .الدراسات تلك في

   الإستبانة وتصميم الن ري  الإطار صياغة في السابقة الدراسات من الباحث استفاد/ 2

  والجهد الوقت لتوفير كمرجع السابقة الدراسات من الباحث استفاد/ 4

 : الدراسة على التعلوق 4-3-3

 الإعتماديدة الملموسدية،ل  المدركدة الخدمدة جدودة  بدربط السدابقة الدراسدات عن الدراسة هذه تتميز 
 شدديكان شددركة عمددلاء مددن عينددة علددى مركددزة التددأمين اعددادة بنيددة   الثقددة ، التعاضددد ، الإسددتجابة ،

   للتأمين

 وشدراء وتجديدد التدأمين اعدادة نيدة أن حيدث التدامين شدركات فدي لأهميتده الموضوع الباحث وتناول
 التددوازن  وحفددظ ، السددوقية حصصددها وزيددادة التددامين شددركات وبقدداء واسددتقرار ضددمان يعنددي الوثددائق
 لمتغيدرات الإجرائيدة التعريفدات فدي السدابقة الدراسدات عدن الدراسدة هذه تختل و  القومي  ل قتصاد
 . الدراسة اجراء وبئية الدراسة
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 الدراسة ومنهجية وفرضيات نمو  

 :المقدمة 3-1

 الدراسدددددددددة عيندددددددددة مجتمدددددددددع&  ومنهجيدددددددددة ، وفرضددددددددديات نمدددددددددوذج علدددددددددى الفصدددددددددل هدددددددددذا يشدددددددددتمل
 جدددددددددودة وأختبدددددددددار المسدددددددددتخدمة الإحصدددددددددائية والأسددددددددداليب التحليدددددددددل قبدددددددددل الأوليدددددددددة والإجدددددددددراءات

 . الإستبانة
 :المقترح الدراسة نمو   3-4

 . تابع كمتغير الشرائية والنية مستقل كمتغير المدركة الخدمة جودة علاقة الدراسة نموذج يوضح

 التابع المتغور                                          المستقل المتغور    

 ((نية إعادة التأمون))                  ((             المدركة دمةـالخ جودة))

 

 

 

 . الدراسة متغيرات بين والعلاقة الدراسة نموذج   1-2لل رقم الشكل يوضح

 

 

 الملمـوسة
  الإعتمـادية
  الإستـجـابة
  الأمـان

 التعـاطف

 
 نية إعادة التأمون
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 : الدراسة فرضيات تطوير 3-3

 وجدددددددددود عدددددددددن   م3316لل عيسددددددددى احمدددددددددد البشدددددددددير أحمددددددددد الطيدددددددددب دراسدددددددددة  كشددددددددفت 1-2-2
 وكددددددذلك العمددددددلاء ورضدددددداء الآلددددددى الصددددددراف خدمددددددة جددددددودة أبعدددددداد بددددددين إيجابيددددددة إرتبدددددداط علاقددددددة
 فدددددى رونيدددددةالإلكت المصدددددرفية الخدمدددددة جدددددودة أثدددددر تناولدددددت    م3316لل موسدددددي مضدددددو   دراسدددددة
 وجددددددود الددددددى الدراسددددددة وتوصددددددلت التقنيددددددة قبددددددول نمددددددوذج بإسددددددتخدام  المصددددددرفى الموبايددددددل تبنددددددى
 المصدددددددرفى الموبايدددددددل لخدمدددددددة العمدددددددلاء وتبندددددددى المدركدددددددة الخدمدددددددة جدددددددودة بدددددددين ابيدددددددةإيج علاقدددددددة
 الإلكترونيددددددة المصددددددرفية الخدددددددمات جددددددودة تناولددددددت م  3315للتيددددددراب آدم سددددددارة دراسددددددة وأيضددددددا
م  عددددددن وجددددددود 3317كمددددددا كشددددددفت دراسددددددة نددددددور محددددددي الدددددددين ل التنافسددددددية الميددددددزة فددددددى وأثرهددددددا

علاقدددددددة ذات دلالدددددددة احصدددددددائية بدددددددين ابعددددددداد جدددددددودة الخدمدددددددة لالملموسددددددديةع الاعتماديدددددددةع الامدددددددانع 
ع امدددددددددا دراسدددددددددة حميدددددددددد تكتددددددددداكيع نسددددددددديمة حمدددددددددادي التعددددددددداط  ع الاسدددددددددتجابة  ورضدددددددددا الزبدددددددددائن 

مينيدددددددة وجلدددددددب م كشددددددفت عدددددددن وجددددددود علاقدددددددة ارتبددددددداط ايجابيددددددة بدددددددين جدددددددودة الخدمددددددة التا3312ع
 ومدددددددن الزبدددددددون وان الشدددددددركة تسدددددددتطيع جلدددددددب زبائنهدددددددا بنددددددداءال علدددددددى جدددددددودة خددددددددماتها التامينيدددددددةع

 : التالية الرئيسية الفرضية الى الوصول يمكن الدراسات تلك  خلال

 . التأمون إعادة ونية المدركة الخدمة جودة بون إوجابية علاقة توجد

 :التالية الفرعية الفرضيات عنها وينبثق

 . الشرائية والنية التعاط  بين إيجابية علاقة هنالك

 . الشرائية والنية الملموسية بين إيجابية علاقة هنالك

 .الشرائية والنية الإستجابة بين إيجابية علاقة هنالك

 .الشرائية والنية الأمان بين إيجابية علاقة هنالك
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 .الشرائية والنية الإعتمادية بين إيجابية علاقة هنالك 

 : الدراسة منهجية 3-2

 فددددى فعددددال أسددددلوب أندددده فددددى أهميتدددده وتبددددرز التحليلددددىالوصددددفي  المددددنه  علددددى الدراسددددة إعتمدددددت
 الددددددددى الوصددددددددفى المددددددددنه  ويهدددددددددف   م3336اومددددددددا سددددددددكران علل  والمعلومددددددددات البيانددددددددات جمددددددددع
 كمتغيدددددر المدركدددددة الخدمدددددة جدددددودة فدددددى المتمثلدددددة الدراسدددددة مغيدددددرات بدددددين العلاقدددددة طبيعدددددة وصددددد 
 ال ددددداهرة وصددددد  علدددددى المدددددنه  هدددددذا يختصدددددر لا حيدددددث تدددددابع كمتغيدددددر الشدددددرائية والنيدددددة مسدددددتقل
نما فقط   وقياسها البيانات تحليل على يشتمل وا 

 : المعلومات جمع مصادر 3-5

 أهددددداف تحقيددددق الددددى سدددداعيا الدراسددددة هددددذه دعمددددة التددددى الدراسددددات مددددن العديددددد الباحددددث إسددددتخدم
 :وهى دراسة ومعلومات بيانات على للحصول مصدرين على الإعتماد وتم الدراسة

   الأولية المصادر-1

 مجتمدددددع مدددددن بهدددددا يهدددددتم التدددددى المتغيدددددرات عدددددن مدددددرة  لأول الباحدددددث جمعهدددددا التدددددى البياندددددات هدددددى
 لجمددددددع الأسددددددتبيان أداة علددددددى الباحددددددث وا عتمددددددد بهددددددا يقددددددوم التددددددى للدراسددددددة أهميددددددة وذات الدراسددددددة
 معدددددددة أسددددددئلة مددددددن لمجموعددددددة صددددددياغة عددددددن عبددددددارة بأندددددده الإسددددددتبيان ويعددددددرف الأوليددددددة البيانددددددات

     3336 ساكياران أومالل عليه إجاباته بتسجيل المستجيب يقوم سلفا
   الثانوية المصادر -4

 غيدددددر أخدددددر   لأغدددددراض خصصدددددت أخدددددر   مصدددددادر فدددددى الموجدددددودة والبياندددددات المعلومدددددات وهدددددى
 العلميددددددددة والأوراق والكتددددددددب الدددددددددوريات علددددددددى الباحددددددددث إعتمددددددددد حيددددددددث الحددددددددالى البحددددددددث إتمددددددددام
 . الثانوية البيانات على للحصول والإنترنت الجامعية والرسائل
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 :  الدراسـة أداة 3-5-1

 قددددددددام حيددددددددث الدراسددددددددة عينددددددددة مددددددددن الأوليددددددددة البيانددددددددات لجمددددددددع الأسددددددددتبانة أداة الباحددددددددث إسددددددددتخدم
 مثدددددل الشخصدددددية البياندددددات مدددددن الأول الجدددددزء يتكدددددون  رئيسددددديين جدددددزءين مدددددن الأسدددددتبانة بتصدددددميم
 تتعلددددق التددددى الأساسددددية البيانددددات مددددن الثددددانى الجددددزء ويتكددددون  الأكدددداديمى والمؤهددددل والعمددددر النددددوع
 الخماسدددددى ليكدددددارد مقيددددداس بأسدددددتخدام المتغيدددددرات هدددددذه قيددددداس تدددددم وقدددددد الدراسدددددة متغيدددددرات بقيددددداس
  أوافددددددق لا  4ل الددددددرقم  محايددددددد  2ل الددددددرقم  أوافددددددق  3ل الددددددرقم  بشدددددددة أوافددددددق  1ل يشددددددير بحيددددددث
 السابقة. ع اعتمادال على الدراساتبشدة أوافق لا  5ل الرقم

 : كالآتى هما محوريون من الإستبيان ويتكون 

 :   الأول المحور 3-5-1-1

 مدددددن يتكدددددون  الددددذ  المدركدددددة الخدمددددة جدددددودة قيدددداس وهدددددو المسددددتقل المتغيدددددر المحددددور هدددددذا يندددداقش
  .التعاط  ، الأمان ، الإستجابة الإعتمادية، ، الملموسيةل أبعاد خمسة

 : الثانى المحور 3-5-1-4

  الشرائية النية قياس وهو التابع المتغير المحور هذا يناقش

 :الدراسة متغورات قياس:  3-2

 : المستقل رالمتغو

 : المدركة الخدمة جودة أبعاد:  3-2-1

 :الملموسية.1

  . 3316 عيسى احمد بشير ل للمؤسسة الخارجى والم هر والمعدات المادية التسهيلات تشمل
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  1-2ل الجدول فى كم وذلك عبارات أربعة بعدد البعد هذا قياس وتم

 العبارة المصدر

 .اليها الوصول يسهل بشكل جغرافيا   منتشرة الشركة فروع 

 من الفرعية والمكاتب الخدمة تقديم نوافذ علي التعرف يسهل 
  للشركة الموحد الشعار خلال

  الحسن بالم هر المو فون  يتمتع 

 تقدمها التي الخدمات لطبيعة مناسب للشركة العام الم هر 
 للعملاء

 :  لإعتـمـاديةا. 4

 الو يفة أداء على الخدمة أو المنت  قدرة أ  ودقيق موثوق  بشكل الخدمة وعود تقديم على القدرة
-3) الجــدول فى كما عبارات أربعة بعدد البعد هذا قياس وتم  3316 بشيرل  بنجاح المطلوبة

4 ) 

 الرقم اتالعبار 

 1 المحددة الاوقات في الوثائق باصدار الالتزام يتم

 3 .مستنداتها اكتمال بعد المحددة الاوقات في المطالبات بسداد الالتزام يتم

 2 . بمقترحاتهم والعمل لاستفساراتهم السريعة والاجابة العملاء بمشاكل الشركة تهتم

 4 .متنوعة تامينية خدمات تقديم علي الشركة تحرص

 5 .وتوجيههم العملاء استفسارات علي للاجابة اليوم مدار علي للعملاء ساخن خط يوجد
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 : ابةـالإستج. 2

 قياس وتم( 4112بشور) لرغباتهم الفورية والإستجابة للعملاء الخدمة بتقديم العاملون رغبة وهى
 ( 3-3) الجدول فى كما عبارات بثمانية البعد ه ا

 الرقم العبارة
 عند الوثائق وتجديد الخدمات تقديم موعد عن واخطارهم العملاء اعلام في الدقة الشركة تراعي
 .عام كل نهاية

1 

 3 .يمكن ما باسرع العميل يطلبها التي الخدمة الشركة تقدم

 2 .العملاء لمساعدة دائم استعداد علي الشركة مو في

 4 .بسرعة العملاء تواجه التي المشكلات حل علي الشركة تعمل

 5 .الخدمة تجويد عمليات في العملاء ومقترحات شكاوي  اعتبارها في الشركة تأخذ

 6 .التأمين طلبات اجراءات سهولة

 7 التأمين وثائق استلام سهولة

 2 .العملاء مع للتواصل مختلفة اتصال وسائل توفير علي الشركة تحرص
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 : الأمــان. 2

 الكاملة ثقته العميل فيه يضع معين تجار   تبادل فى الأخر الطرف مع والأستعداد الرغبة وهو
 وذلك عبارات خمسة بعدد البعد هذا قياس وتم  3316 بشيرل معها يتعامل التى المؤسسة فى
   4-2ل الجدول فى كما

 الرقم  العبارة
 1 .التأمين شركة عبر أجريها التي المعاملات في تماما   أثق

 3  بالثقة العملاء يشعر الشركة في العاملين سلوك

 2  والسرية الامان من كبيرة درجة علي الشركة في المعاملات تتم

 عنه ينوب من او شخصيا   للعميل المطالبات حالة في التعويض شيكات او الوثائق تسليم يتم
 قانوني بتفويض

4 

 5 . العملاء اسئلة عن للاجابة الكافية بالمعرفة الشركة في العاملين يتمتع

 
 :التعاطف.5

 بعدد البعد هذا قياس وتم  م3316 بشيرل للزبون  المقدم الشخصى والإهتمام العناية مستو   وهو
   5-2ل الجدول فى كما وذلك عبارات خمسة

 الرقم العبارات
 1 للعملاء الخاصة للمشاكل بتفهمهم المو فين يمتاز

 3 .العملاء مشاكل لحل شخصي اهتمام المو فين لدي

 2 . الطارئة الاوقات في العملاء قبل من المطلوبة الخدمات بتسهيل الشركة تمتاز

 4 . والمستقبلية الحالية العملاء حاجات علي بالتعرف الشركة في المو فين يمتاز

 5 .ملائمة الشركة ودوام عمل اوقات
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 : التابع المتغور الثانى المحور متغورات قياس: ثانياا 

 :نية إعادة التأمون  3-2-4
 فاطمددددددددةل المسددددددددتقبل فددددددددى معينددددددددة خدمددددددددة او سددددددددلعة لشددددددددراء المسددددددددتهلكين إسددددددددتعداد إمكانيددددددددة وهددددددددى
  6-2ل الجدول فى كما عبارات ستة بعدد البعد هذا قياس وتم  م3317

 الرقم اتالعبار 
 1 . تأمين شركة لافضل اختياري  من اتأكد حتي المعلومات من الكثير اجمع ان دائما   أسعي

 3 .فيها أمنت التي الشركة خدمات تجاه برضا أشعر

 2 .منافسة اخري  شركات وجود رغم للشركة التأمينية التغطيات لشراء عالي استعداد لدي
 2 الافضل التأمونية الخدمة علي للحصول اكثر ادفع ان أود

 5  الشركة لدي توفرت اذا الاضافية التأمينية التغطيات سأشتري 

 6 . بشرائها اقوم ان قبل السداد وطريقة للشركة التامينية التغطيات علي اطلع سوف
 

 -: الدراسة لأداة المبدئى الإختبار
 :  ال اهر   والصدق الثبات

 : المحكمون صدق (أ)

 ممن الإدارة فى متخصصين جامعيين اساتذة على الأولية صورتها فى الإستبانة عرض تم 
 فقرات حول وملاح اتهم همأير  بإبداء قاموا حيث والتكنولوجيا للعلوم السودان بجامعة يعملون 
 تعديل وتم المحكمين بإراء الأخذ تم ذلك وبعد الأبعاد من بعد لكل العبارات مد  و  الإستبانة
 .النهائية صورتها فى عليها حصلنا حتى الإستبانة
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 :الداخلى الإتساق صدق (ب) 
 من إستطلاعية عينة على الإستبانة بتطبيق ل ستبانة الداخلى الإتساق صدق من التحقق تم

 والدرجة الإستبانة فقرات من فقرة كل درجات بين بيرسون  إرتباط معامل حساب وتم مبعوث 53
 SPSS .    الإحصائى البرنام  بإستخدام وذلك إليه تنتمى الذ  للبعد الكلية

 -: المودانية الدراسة إجراءات( 4)
 تعديلها تم وقد الإستبانة هى الدراسة هذه فى الميدانية البيانات لجمع المستخدمة الوسيلة إن

   الو يفة نوع العلمى، المؤهل ، العمر النوع،ل الشخصية البيانات محور على إشتملت بحيث
 الى بالرجوع وذلك مستقل كمتغير المدركة الخدمة جودة أبعاد فى البحث مفردات وأسئلة
 المتغير قياس تم بينما  راتالمتغي هذه لقياس السابقة الدراسات فى أستخدمت التى العبارات
 .عبارات ستة بعدد  الشرائية النيةل التابع

ستخدم   3ل الرقم  بشدة أوافق  1ل  التالى النحو على الابعاد الخماسى التكرار مقياس الباحث وا 
 .  بشدة أوافق لا  5ل الرقم  أوافق لا  4ل الرقم  محايد  2ل الرقم  أوافق

 -:الدراسة وعونة مجتمع 3-2
   عملاء شركة شيكان للتامين واعادة التامين المحدودةل الكلية المجموعة الدراسة بمجتمع يقصد
واستخدم فى هذه  المدروسة بالمشكلة العلاقة ذات النتائ  عليها يعمم ان الباحث يسعى التى

  ان Here,2010ع ووضح ل عميل 153من تتكون  الدراسة عينة عشوائية من مجتمع الدراسة
  تتكون من مائة تعتبر عينة ملائمة وتؤد  الى بيانات دقيقة . ا  عينة

 : المستخدمة الإحصائية الأسالوب 3-8
  SPSS  الإجتماعية للعلوم الإحصائية الحزمة برنام  بإستخدام إحصائيا   البيانات معالجة تمت
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 :الوصفى الإحصاء أسالوب 3-8-1
 أو شكل الى الأرقام من كم مجرد من تحويلها بغرض الرقمية البيانات وتلخيص دم  الى تهدف
 معامل ، المئوية التكراراتل الدراسة هذه فى وأستخدمت إليها الن ر بمجرد فهمها يمكن صورة

 الديمغرافية الحقائق ووص  الدراسة بنود تكرارات لمعرفة وذلك  المعياري  الإنحراف الإعتمادية،
 . الدراسة لعينة

 :الإحصائى والصدق الثبات 3-8-4
 تحت واحدة مرة من أكثر أستخدم ما إذا النتائ  نفس المقياس يعطى أن الإختبار بثبات يقصد
 ورصدت الأفراد من مجموعة على ما إختبار طبق ما إذا أنه أيضا الثبات ويعنى مماثلة  روف
 على الحصول وتم نفسها المجموعة على نفسه الإختبار تطبيق أعيد ثم منهم كل درجات
 .تماما ثابتا   الإختبار يكون  نفسها الدرجات

 : الإعتمادية.4

  والثبات الصدق يحقق بما ومتكاملة متجانسة المستخدمة الإجابات تكون  ان
 : الإرتباط معامل.3

 . الدراسة هذه فى المستخدمة الأداة وا عتمادية لقياس
 -:المعياري  الإنحراف.3

 الدراسة  اهرة محل المتغير وحدات بنفس يقاس المعيار   والإنحراف للتباين التربيعى الجزر هو
 .إنتشارا   وأكثرها التشتت مقاييس أفضل من ويعتبر

 -:الوسيط.3

 أو تصاعديا   ترتيبا رتبت ما إذا القيم من مجموعة تتوسط التى القيمة أنه على الوسيط يعرف
 .تنازليا  
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 النتائج وتحلول عرض

 تحلول البيانات  2-1

 :مقدمة
  البيانات تن ي ل البيانات تحليل قبل الاولية الاجراءات البحث يستعرض المبحث هذا في
 العاملي التحليل ، الدراسة عينة في الأساسية البيانات تحليل ، العينة أفراد إستجابة معدلع

 ، المعياري  والإنحراف المتوسطات ، الإعتمادية التوكيدي العاملي التحليل ، الاستكشافي
 .المسار تحليل طريق عن المتغيرات بين التأثير علاقة معرفة إلى بالإضافة الإرتباط
 : Cleaning data البيانات تنظوف

 Missing data المفقودة البيانات -0
 المشكلات من العديد تولد المبحوث قبل من اجابة دون  تركها اي البيانات من العديد فقدان ان
 لذلك المستجيب نسيان او المحدد السؤال تجاه المستجيب تحيز الاحيان بعض في تمثل انها اي

 حجم من %13 عن تذيد لا ان هي المفقودة البيانات مع التعامل في العامة والقاعدة السؤال
 للتحليل صالح غير باعتباره نهائيا الاستبيان من التخلص يجب ذلك عن ذادت فاذا الاسئلة
  حذفها يتم المقبول الحد عن قلت اذا معها للتعامل المتوسط طريقة استخدام يتم وعليه

 Unengaged responses : المتماثلة الاجابات
 اهتمدددددددام عددددددددم ذلدددددددك يعندددددددي قدددددددد الاسدددددددتبيان فقدددددددرات لكدددددددل واحددددددددة اجابدددددددة المسدددددددتجيب اعطددددددداء ان

 اذا الاسددددددددتبيان فددددددددي عكسددددددددية اسددددددددئلة هنالددددددددك كانددددددددت اذا وخاصددددددددة الاسددددددددئلة لتلددددددددك  المسددددددددتجيب
 المسددددتجبين اجابددددة فددددي تشددددتت هنالددددك يكددددون  ان يجددددب لددددذلك الاجابددددة نفددددس اعطاءهددددا يسددددتحيل

 خددددددلال مددددددن هددددددذا علددددددى التعددددددرف ويددددددتم الاجابددددددات لتلددددددك تمددددددام تجددددددانس هنالددددددك يكددددددون  لا ان اي
 ان يعندددددي عدددددالي معيددددداري  انحدددددراف هنالدددددك كدددددان فددددداذا للاجابدددددات المعيددددداري  الانحدددددراف احتسددددداب
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 معيدددددداري  الانحددددددراف يقددددددل اسددددددتبيان اي وعليدددددده صددددددحيح والعكددددددس الاجابددددددات فددددددي تشددددددتت هنالددددددك
 . حذفها يجب. 5 عن
  العونة إستجابات معدل -4
 شدددددركة عمدددددلاء مدددددن لعيندددددة الموجددددده الإسدددددتبانة طريدددددق عدددددن الميددددددان مدددددن البياندددددات جمدددددع تدددددم   

 علدددددددى الحصدددددددول مدددددددن الددددددددارس تمكدددددددن ، إسدددددددتبانة  155 توزيدددددددع تدددددددم حيدددددددث  للتدددددددأمين شددددددديكان
 تسددددددددددددددترد ولددددددددددددددم  %2667ل بنسددددددددددددددبة الموزعدددددددددددددة الإسددددددددددددددتبانات جملددددددددددددددة مددددددددددددددن إسدددددددددددددتبانة  153ل
 ملخددددددص اعددددددداد  تددددددم وعليدددددده للبيانددددددات تن يدددددد  عمددددددل تددددددم مددددددن  %262ل بنسددددددبة إسددددددتبانات 5ل

  .2-4ل    الجدول في كما الاستجابة معدل وكذلك البيانات تن ي  عمليات لكل

 الاستجابة ونسبة البيانات تنظوف( 1-2) الجدول
 
 
 
 
 
 
 
 

          

  3312ل الميدانية الدراسة بيانات من الدارس إعداد: المصدر

  

 الاستجابة البيان 

 011 للمستجيبين الموزعة الاستبانات مجموع .1

 011 ارجاعها تم التى الاستبانة مجموع .3

 1 تسترد لم التي الاستبانات .2

 - المفقودة لبياناتها نسبة الصالحة غير الاسنبيانات .4

 -  المتشابه لاجاباتها نسبة الصالحة غير الاسنبيانات .5

 150  للتحليل الصالحة باناتتالاس عدد .2

 %9262  الاستجابة نسبة .2
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 :الأولية البيانات: اولاا 
 النوع لمتغور والنسبي التكراري  التوزيع ووضح( 4-2) رقم

 المئوية النسبة النوع
 %7363 ذكر
 %3263 انثى

 %11161 المجموع
  3312 الميدانية الدراسة بيانات على بالاعتماد الباحث اعداد: المصدر

 النوع لمتغور والنسبي التكراري  التوزيع ووضح ( 1-2) شكل

 
 

 وانثى  %7363ل بنسببة ذكر: كالاتي النوع لمتغير النسبي التوزيع ان اعلاه الجدول من يتبين
  .%3263ل بنسبة

 

 

 

Series1, ذكر ,

72.00%

Series1, انثى ,

28.00%
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 العمر لمتغير والنسبي التكراري  التوزيع يوضح    2-4ل رقم جدول
 المئوية النسبة العمر

 %3562 23 من اقل

 %4663 43 – 21 من

 %1367 53 – 41 من

 %1663 فأكثر عام53

 13363% المجموع
 3312 الميدانية الدراسة بيانات على بالاعتماد الباحث اعداد: المصدر

 العمر لمتغور والنسبي التكراري  التوزيع ووضح(  4-2) شكل

 
 

 و  %3562ل بنسببة23 من اقل: العمركالاتي لمتغير النسبي التوزيع ان اعلاه دولدالج من يتبين
 بنسبة فأكثر عام53و  %1367ل بنسبة 53 – 41 ومن  %4663ل بنسبة 43 – 21 من
 .(%1663ل

 

Series1,  اقل من

30 ,25.30%

Series1,  31من–
40 ,46.00%

Series1,  41من–
50 ,12.70%

Series1, 50 عام

, فأكثر 16.00%
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 العلمي المؤهل لمتغير والنسبي التكراري  التوزيع يوضح   4-4ل رقم دولدج

 المئوية النسبة العلمي المؤهل

 %1363 الجامعي دون 
 %6263 جامعي
 %3363 الجامعي فوق 

 %13363  المجموع
 3312 الميدانية الدراسة بيانات على بالاعتماد الباحث اعداد: المصدر

 العلمي المؤهل لمتغير والنسبي التكراري  التوزيع يوضح   2-4ل رقم شكل         

 
 

 بنسبة الجامعي دون : كالاتي العلمي المؤهل لمتغير النسبي التوزيع ان اعلاه الجدول من يتبين
  .%3363ل بنسبة الجامعي وفوق   %6263ل بنسبة وجامعي  %1363ل

 

 

 

Series1,  دون

%10.00, الجامعي

Series1, جامعي ,

68.00%

Series1,  فوق

%22.00, الجامعي
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 الوظيفة لمتغير والنسبي التكراري  التوزيع يوضح  5-4ل رقم جدول

 المئوية النسبة الو يفة
 %2162 مو  
 %263 اعمال رجل
 %367 اخري 

 13363%  المجموع
 3312 الميدانية الدراسة بيانات على بالاعتماد الباحث اعداد: المصدر

 الوظيفة لمتغير والنسبي التكراري  التوزيع يوضح  4-4ل رقم شكل

 
 

  %2162ل بنسبة مو  : كالاتي الو يفة لمتغير النسبي التوزيع ان اعلاه الجدول من يتبين
  .%367ل بنسبة واخر    %263ل بنسبة اعمال ورجل
 
 
 

Series1, موظف ,

91.30%

Series1,  رجل

%8.00, اعمال Series1, اخري ,

0.70%
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 الوثيقة نوع لمتغور والنسبي التكراري  التوزيع ووضح(  2-2) رقم جدول

 المئوية النسبة الوثيقة نوع
 %5667 سيارات تأمين
 %262 هندسي تأمين

 %1262 زراعي تأمين

 %663 طبي تأمين

 267% اخري 

 %13363  المجموع
 4118 المودانية الدراسة بيانات على بالاعتماد الباحث اعداد: المصدر

 الوثيقة نوع لمتغور والنسبي التكراري  التوزيع ووضح(  5-2) رقم شكل

 
 بنسبة سنةب سيارات تأمين: الوثيقةكالاتي نوع لمتغير النسبي التوزيع ان اعلاه الجدول من يتبين
 بنسبة طبي وتأمين  %1262ل بنسبة زراعي وتأمين  %262ل بنسبة هندسي وتأمين  %5667ل
  .%267ل بنسبة واخري   %663ل

Series1,  تأمين

%56.70, سيارات

Series1,  تأمين

%9.30, هندسي

Series1,  تأمين

%19.30, زراعي

Series1,  تأمين

%6.00, طبي

Series1, اخري ,

8.70%
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 Exploratory Factor Analysis : الاستكشافي العاملي التحلول
 الكامنة والعوامل المتغيرات بين العلاقات فيها تكون  التي الحالات في النوع هذا يستخدم

 إليها تص  التي العوامل أكتشاف إلى بهدف العاملي التحليل فإن وبالتالي عروفة غير
 حيث ، الدراسة متغيرات من متغير كل تقيس التي العبارات بين الاختلافات ولإختبار المتغيرات

 وتوزع فرضها يتم معيارية متغيرات على الإستبانة عبارات بتوزيع العاملي التحليل عملية تقوم
 العلاقة وتكون  الحسابي الوسط عن إنحرافها حسب على متغير كل تقيس التي العبارات عليها
 ، زغلولل الأخر   العوامل في المتغيرات مع العلاقة من أقو   الواحد العامل داخل المتغيرات بين

 من والإقلال وتلخيصها البيانات حجم تقليل إلى العاملي التحليل ويؤدي ،  172:  3332
 متغير بين الإرتباط معامل إلى ذلك في مستندا   العوامل من ضيئل عدد إلى العديدة المتغيرات

 الدراسة متغيرات غربلة تستند حيث ،  42:  3332 ، ساميلالأخر   المتغيرات من وغيره
 لقبول كشروط Hair et al , 2010ل الافتراضات من عدد على العاملي التحليل بواسطة
 : وهي نتائجها

 .الدوران مصفوفة في إحصائية دلالة ذات الإرتباطات من كافي عدد وجود/ 1
 .العينة  لتناسب %63 عن  KMOل قيمة تقل ألا/ 3
 .الواحد عن  Bartlett's Test of Sphericityل إختبار قيمة تقل ألا/2
 .%53 من أكثر للبنود  Communitiesل الأولية الإشتراكات قيمة تكون  أن/ 4
 في %53 عن تزيد متقاطعة قيم وجود عدم مراعاة مع ،%53 عن العامل تشبع يقل ألا/ 5

 .الأخر   العوامل
 .الواحد عن Eigen valuesل الكامنة الجذور قيم تقل ألا/ 6

 الاحصائي التحليل برنام  حزمة إستخدام تم:  الدراسة للنموذج  الاستكشافي العاملي التحليل
 من عبارة كل إعطاء تم حيث للنموذج الاستكشافي العاملي التحليل عملية إجراء في SPSSل
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 عملية نتائ   3-4ل الجدول ويوضح الاستبانة،  متغيرات كل لقياس أستخدمت التي العبارات
 للعبارات الكلي العددل العبارات من عدد من المكون  للدراسة  الاستكشافي العاملي التحليل

   . عبارة27
 (150: العونة حجم)الدراسة لنمو   الاستكشافي العاملي التحلول( 2-2) الجدول

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .801 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1209.179 

df 190 

Sig. .000 

1 2 3 4 5 6  

 يسهل بشكل جغرافياا  منتشرة لشركة ا فروع     693. 
 الوها الوصول

 والمكاتب الخدمة تقديم نواف  علي التعرف يسهل     778. 
 للشركة الموحد الشعار خلال من الفرعية

 بالمظهرالحسن الموظفون  وتمتع     605. 
 الخدمات لطبيعة مناسب للشركة العام المظهر     782. 

 اللعملاء تقدمه التي
 تامونية خدمات تقديم علي الشركة تحرص 689.     

 متنوعة
 للاجابة مدارالووم علي للعملاء ساخن خط ووجد 855.     

 وتوجوههم العملاء استفسارات علي
 واخطار العملاء اعلام في الدقة الشركة تراعي    802.  

 عند الوثائق وتجدود الخدمات تقديم موعد عن هم
 عام كل نهاية

 باسرع العمول يطلبها التي الخدمة الشركة تقدم    802.  
 مايمكن



57 
 

 لمساعدة دائم استعداد علي يالشركة موظف    568.  
 العملاء

 تواجه التي المشكلات حل علي الشركة تعمل    628.  
 بسرعة العملاء

في تماما أثق   878.     عبر أجريها التي المعاملات اً
 التأمون شركة

 بالثقة يشعرالعملاء الشركة في العاملون سلوك   925.   
 من كبورة ودرجة عل الشركة في المعاملات تتم   680.   

 والسرية الامان
 للعملاء الخاصة للمشاكل بتفهمهم يمتازالموظفون      750.
 مشاكل لحل شخصي اهتمام  الموظفون  لدي      887.

 العملاء
 قبل من المطلوبة الخدمات بتسهول تمتازالشركة      769.

 الطارئة الاوقات في العملاء
 حاجات علي بالتعرف لشركة فاي يمتازالموظفون      762.

 والمستقبلية الحالية العملاء
 التأمونية الخدمة علي للحصول اكثر ادفع ان أود  606.    

 الأفضل
 توفرت ا ا الاضافية التأمونية التغطيات سأشتري   749.    

 الشركة لدي
 للشركة التامونية التغطيات علي اطلع سوف  712.    

 بشرائها اقوم ان قبل السداد وطريقة
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 المدركدة الخدمدة جدودة ان يتضدح  الدراسدة لنمدوذج الاستكشدافي العداملي التحليدل نتدائ  خدلال من
 النتدائ  خدلال مدنع  واحدد بعد خلال من أتت التحول نية وان  ابعاد خمسة  خلال من قياسها يتم
 .365 عن تحميلها يقل عبارة أي استبعاد تم حيث. التدوير مصفوفة اوضحتها التي

 :  الاعتـمادية تحلول
 احتساب ،تم 1 إلى 3ل  من ويتراوح للبيانات الداخلي الاتساق للعثورعلى لاتساق تحليلا يستخدم
 أقرب نباخ ألفاكرو معامل قيم اذاكانت الداخلي، البيانات اتساق على للعثور  ألفاكرونباخل قيمة
 المطلوبة نباخ الفاكرو قيمة بشأن قرار كبير،ولاتخاذ للمتغيرات الداخلي الاتساق يعتبر  1لإلي

 تشير الأساسية البحوث من الأولى المراحل ففي البحث من الغرض على ذلك يتوق 
 لاكثرمن المصداقية زيادة وأن تكفي 3663-3653 من المصداقية أن إلى  Nunnally,1967ل

 تكون  أن يجب نباخ ألفاكرو قيمة أن اقترح(Hair et al, 2010)إسراف،أما تكون  وربما 3623
ا مقبولة فمافوق  3653 من نباخ ذلك،يعتبرألفاكرو ومع 3673 أكثرمن  ,Bowling)الأدب في أيض 

  Cronbach’s alphaل نباخ كرو الفا اختبار نتائ  يوضح  2-4ل رقم والجدول ، ،.(2009
 العاملي التحليل اجراء بعد

 (150: العونة حجم) الإستبيان لعبارات كرونباخ ألفا الإعتمادية معامل( 8-2) الجدول
 Cronbach’s alpha العبارات عدد المتغورات المتغور نوع

 مستقل
 

 1621 2 الملموسية
 1681 5 الاعتمادية
 1688 8 الاستجابة

 1685 5 الأمان
 1688 5 التعاطف

 1682 2 الشرائية النية تابع
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ألفاكرو نباخ الا ان كافة الابعاد حقتت الاعتمادية المطلوبة وهي اكثر من تشور نتائج اختبار 
اذا ما درست من بعد فانها تحقق نفس . أي ان الابعاد (Hair et al, 2010)التي حددها   7.0

 النتيجة الحالية.

 Confirmatory Factor Analysisالتحلول العاملي التوكودي 

يستخدم هذا النوع لأجل أختبار الفرضيات المتعلقة بوجود أو عدم وجود علاقة بين  
م قدرة نوذج المتغيرات والعوامل الكامنة كما يستخدم التحليل العاملي التوكيدي كذلك في تقيي

العوامل على التعبير عن مجموعة البيانات الفعلية وكذلك في المقارنة بين عدة نماذج للعوامل 
بهذا المجال . تم استخدام المصفوفة التي تتضمن هذة الارتباطات الجزئية في اختبار النموذج 

 .AMOS 23)  analysis of moment structureوذلك باستخدام برنام  

 :ة النمو  مؤشرات جود

في ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير للمتغيرات الداخلة في التحليل والمصفوفة 
المفترضة من قبل النموذج تنت  العديد من المؤشرات الدالة على جودة هذه المطابقة ،والتي يتم 

المطابقة قبول النموذج المفترض للبيانات أو رفضه في ضوئها والتي تعرف بمؤشرات جودة 
 :،ونذكرمنها

 The relative chi-square DF ودرجات الحرية  xالنسبة بون قيم  -1

وهي عبارة عن قيمة مربع كاي المحسوبة من النموذج مقسومة على درجات الحرية، فإذا كانت 
تدل على أن النموذج  2تدل على قبول النموذج، ولكن إذا كانت أقل من  5هذه النسبة أقل من 

 .ابق تماما  للنموذج المفترض لبيانات العينةالمقترح مط
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    Goodness of Fit Index (GFI) مؤشر حسن المطابقة -2

يقيس هذا المؤشر مقدار التباين في المصفوفة المحللة ،عن طريق النموذج موضوع الدراسة 
التحديد وهو بذلك ينا ر مربع معامل الارتباط المتعدد في تحليل الانحدار المتعدد أو معامل 

  وتشير القيمة المرتفعة بين هذا المد  إلى تطابق أفضل للنموذج مع 0,7وتتراوح قيمته بينل
ذا كانت قيمته 9 .0 بيانات العينة،وكلما كانت هذه القيمة أكبرمن  دل ذلك على جودة النموذج، وا 

 .Barbara Gدل ذلك على التطابق التام بين النموذج المقترح والنموذج المفترض ل 1

Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996  

 مؤشر ج ر متوسط مربع الخطأ التقريبي: -3

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

ذا سدددداوت قيمتدددده فأقددددل دل ذلددددك علددددى أن  0.05 وهددددومن أهددددم مؤشددددرات جددددودة المطابقددددة وا 
ذا كاندددددددت القيمدددددددة محصدددددددورة  دل ذلدددددددك  7.70و 7.75بدددددددينالنمدددددددوذج يطدددددددابق تمامدددددددا  البياندددددددات، وا 

فيدددددتم  7.70علدددددى أن النمدددددوذج يطدددددابق بدرجدددددة كبيدددددرة بياندددددات العيندددددة أمدددددا إذ ازادت قيمتددددده عدددددن 
 .James Lattin and Others, 2002& George A ل.رفددددض النمددددوذج

Marcoulides and Irini Moustaki2002) 

 Normed Fit Index (NFI) المعياري  المطابقة مؤشر -4

  وتشددددددديرالقيمة المرتفعدددددددة بدددددددين هدددددددذا المدددددددد  إلدددددددى تطدددددددابق 7,0ؤشدددددددربين لتتدددددددراوح قيمدددددددة هدددددددذا الم
 .Barbara G. Tabachnick and Linda S أفضددل للنمددوذج مددع بيانددات العينددة،ل

Fidell1996 . 

 

 



61 
 

  Comparative Fit Index  (CFI) المقارن  المطابقة مؤشر -5

المددددددد  إلددددددى تطددددددابق   وتشدددددديرالقيمةالمرتفعة بددددددين هددددددذا 7,0وتتددددددراوح قيمددددددة هددددددذا المؤشددددددر بددددددينل
 Barbara G. Tabachnick and Linda S أفضددل للنمددوذج مددع بيانددات العينددة،ل

Fidell1996 . 

 Incremental Fit Index (IFI)مؤشرالمطابقةالمتزاود  -6

  وتشددددديرالقيمة المرتفعدددددة بدددددين هدددددذا المدددددد  إلدددددى تطدددددابق 7,0وتتدددددراوح قيمدددددة هدددددذا المؤشدددددر بدددددين ل
 .Barbara G. Tabachnick and Linda Sأفضدددل للنمدددوذج مدددع بياندددات العيندددة ل

Fidell,1996  

 Tucker-Lewis Index (TLI)مؤشرتوكرلويس  -7

  وتشدددددديرالقيمة المرتفعددددددة بددددددين هددددددذا المددددددد  إلددددددى تطددددددابق 0,7وتتددددددراوح قيمةهددددددذا المؤشددددددر بددددددين ل
 Joseph F. Hair, JR. andأفضددددل للنمددددوذج مددددع بيانددددات العينددددة، حيددددث أن ل

Others1995 . 
تدددددددم إسدددددددتخدام حزمدددددددة برندددددددام  التحليدددددددل التوكوـــــــدي للنمـــــــو   الدراســـــــة :التحلوـــــــل العـــــــاملي 

يسدددددتخدم هدددددذا  فدددددي إجدددددراء عمليدددددة التحليدددددل العددددداملي التوكيددددددي للنمدددددوذج AMOSالاحصدددددائي ل
الندددددددوع لأجدددددددل أختبدددددددار الفرضددددددديات المتعلقدددددددة بوجدددددددود أو عددددددددم وجدددددددود علاقدددددددة بدددددددين المتغيدددددددرات 

ي كددددددذلك فددددددي تقيدددددديم قدددددددرة نددددددوذج والعوامددددددل الكامنددددددة كمددددددا يسددددددتخدم التحليددددددل العدددددداملي التوكيددددددد
العوامددددل علددددى التعبيددددر عددددن مجموعددددة البيانددددات الفعليددددة وكددددذلك فددددي المقارنددددة بددددين عدددددة نمدددداذج 

 .للعوامل بهذا المجال
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   يوضح التحليل العاملي التوكيدي. 6-4الشكل رقم ل

 



63 
 

 :النمو   جودة مؤشرات
 التحليددددددددل فددددددددي الداخلددددددددة للمتغيددددددددرات التغدددددددداير مصددددددددفوفة بددددددددين التطددددددددابق افتددددددددراض ضددددددددوء فددددددددي

 هددددذه جددددودة علددددى الدالددددة المؤشددددرات مددددن العديددددد تنددددت  النمددددوذج قبددددل مددددن المفترضددددة والمصددددفوفة
 تعددددرف والتددددي ضددددوئها فددددي رفضدددده أو للبيانددددات المفتددددرض النمددددوذج قبددددول يددددتم ،والتددددي المطابقددددة
 .المطابقة جودة بمؤشرات

 إعادة التأمون مؤشرات جودة النمو   لجودة الخدمة المدركة ونية( 9-2) الجدول
Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 263.560 -- -- 

DF 154 -- -- 

CMIN/DF 1.711 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.899 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.069 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.069 <0.06 Acceptable 

PClose 0.017 >0.05 Acceptable 

نتدددددائ  الجددددددول الدددددي قبدددددول كافدددددة مؤشدددددرات جدددددودة المطابقدددددة ممدددددا يددددددل علدددددى ان النمدددددوذج  تشدددددير
 (تطابق تام بين النموذج المقترح والنموذج المفترض) المقترح مطابقا تماما المفترض

 تحلول الاعتمادية  :
إلددددددى  7يسددددددتخدم تحليددددددل الاتسدددددداق للعثددددددور علددددددى الاتسدددددداق الددددددداخلي للبيانددددددات ويتددددددراوح مددددددن ل 

احتسددددداب قيمددددددة لألفاكرونبددددداخ  للعثددددددور علدددددى اتسدددددداق البياندددددات الددددددداخلي ،اذاكاندددددت قدددددديم  ،تدددددم 0
  يعتبدددددر الاتسددددداق الدددددداخلي للمتغيدددددرات كبير،ولاتخددددداذ قدددددرار 0معامدددددل ألفددددداكرو نبددددداخ أقدددددرب إلددددديل

بشدددددأن قيمدددددة الفددددداكرو نبددددداخ المطلوبدددددة يتوقددددد  ذلدددددك علدددددى الغدددددرض مدددددن البحدددددث ففدددددي المراحدددددل 
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اقتدددرح أن قيمدددة ألفددداكرو نبددداخ (Hair et al, 2010)رالأولدددى مدددن البحدددوث الأساسدددية تشدددي
 .7.07يجب أن تكون أكثرمن 

 المسار من جودة الخدمة المدركة ونية إعادة التأمون( 11-2) الجدول
 CR AVE MSV ASV الاعتمادية الأمان الاستجابة الملموسية التعاطف النيةالشرائية 

      0.616 0.112 0.157 0.379 0.688 النيةالشرائية
     0.747 0.396 0.257 0.397 0.557 0.847 التعاطف

    0.688 0.602 0.273 0.240 0.364 0.474 0.851 الملموسية
   0.703 0.603 0.630 0.374 0.324 0.424 0.494 0.850 الاستجابة

  0.771 0.542 0.449 0.386 0.361 0.195 0.294 0.595 0.849 الأمان
 0.635 0.446 0.651 0.445 0.469 0.237 0.219 0.424 0.404 0.649 الاعتمادية

  الا ان بعض الابعاد حققت الاعتمادية المطلوبة وهي CRألفاكرو نباخ لتشور نتائج اختبار 
. والبعض الاخر لم يحقق شروط الاعتمادية (Hair et al, 2010)التي حددها   7.0اكثر من 

 . أي ان الابعاد اذا ما درست من بعد فانها تحقق نفس النتيجة الحالية.

 :لدراسةا لمتغورات المعيارية والانحرافات المتوسطات
 ان فنجد الدراسة متغيرات لكل المعيارية والانحرافات المتوسطات يبين أدناه  16-4ل الجدول 

 أفراد إجابات بين التجانس على يدل وهذا الواحد إلى أقرب المتغيرات لجميع المعياري  الانحراف
 . المتغيرات عبارات جميع عن العينة

 التسهيلات تشمل:  الملموسية لمحور الاحصائية المقاويس ووضح( 11-2) رقم الجدول
 للمؤسسة الخارجي والمظهر والمعدات المادية

 العبارة الرقم
 كاي مربع

 درجات
 الحرية

 القيمة
 المعنوية

 القياس درجة الوسيط

 يسددددددهل بشددددددكل جغرافيددددددا   منتشددددددرة الشددددددركة فددددددروع 1
 اليها الوصول

 بشدة اوافق 5633 36333 4 3636122

 الخدمددددددددة تقددددددددديم نوافددددددددذ علددددددددي التعددددددددرف يسددددددددهل 3
 الموحدددددد الشدددددعار خدددددلال مدددددن الفرعيدددددة والمكاتدددددب

 بشدة اوافق 5633 36333 4 1256267
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  للشركة
 بشدة اوافق 5633 36333 4 1666522  الحسن بالم هر المو فون  يتمتع 2

 لطبيعدددددددددددة مناسدددددددددددب للشدددددددددددركة العدددددددددددام الم هدددددددددددر 4
 للعملاء تقدمها التي الخدمات

 بشدة اوافق 4653 36333 4 1266333

 :للعبارة فبالنسبة كأي مربع اختبار نتيجة يوضح أعلاه   11-4ل رقم الجدول

 مربددددع اختبددددار قيمددددة بلغددددت حيددددث اليهددددا الوصددددول يسددددهل بشددددكل جغرافيددددا   منتشددددرة الشددددركة فددددروع
 أنددددددده بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة  3636122ل كدددددددأي
 اوافدددددددق اجدددددددابوا الدددددددذين لصدددددددالح الدراسدددددددة عيندددددددة أراء فدددددددي احصدددددددائية دلالدددددددة ذات فدددددددروق  توجدددددددد
 .بشدة

 الموحددددددد الشددددددعار خددددددلال مددددددن الفرعيددددددة والمكاتددددددب الخدمددددددة تقددددددديم نوافددددددذ علددددددي التعددددددرف يسددددددهل
  36333ل احتماليددددددددة بقيمددددددددة  1256267ل كددددددددأي مربددددددددع اختبددددددددار قيمددددددددة بلغددددددددت حيددددددددث للشددددددددركة
 عيندددددة أراء فددددي احصدددددائية دلالددددة ذات فدددددروق  توجددددد أندددده بمعندددددي معنويددددة دلالدددددة ذات قيمددددة وهددددي
 .بشدة اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة

  1666522ل كدددددددأي مربدددددددع اختبدددددددار قيمدددددددة بلغدددددددت حيدددددددث الحسدددددددن بدددددددالم هر المو فدددددددون  يتمتدددددددع
 ذات فدددددددروق  توجدددددددد أنددددددده بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة
 .بشدة اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة

 قيمدددددة بلغدددددت حيدددددث للعمدددددلاء تقددددددمها التدددددي الخددددددمات لطبيعدددددة مناسدددددب للشدددددركة العدددددام الم هدددددر
 معنويددددددة دلالددددددة ذات قيمددددددة وهددددددي  36333ل احتماليددددددة بقيمددددددة  1266333ل كددددددأي مربددددددع اختبددددددار
 اجدددددابوا الدددددذين لصدددددالح الدراسدددددة عيندددددة أراء فدددددي احصدددددائية دلالدددددة ذات فدددددروق  توجدددددد أنددددده بمعندددددي
 .بشدة اوافق
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 علدددددددي القددددددددرة:  الاعتماديدددددددة لمحدددددددور الاحصدددددددائية المقددددددداييس يوضدددددددح   13-4ل رقدددددددم الجددددددددول
 الو يفددددددة اداء علدددددي الخدمدددددة او المندددددت  قددددددرة اي ودقيددددددق موثدددددوق  بشدددددكل الخدمدددددة وعدددددود تقدددددديم

 بنجاح المطلوبة

 العبارة الرقم
 كاي مربع

 درجات
 الحرية

 القيمة
 المعنوية

 القياس درجة الوسيط

 الاوقدددددددات فدددددددي الوثدددددددائق باصددددددددار الالتدددددددزام يدددددددتم 1
 المحددة

 اوافق 4633 36333 2 256422

 الاوقدددددددات فدددددددي المطالبدددددددات بسدددددددداد الالتدددددددزام يدددددددتم 3
  مستنداتها اكتمال بعد المحددة

 اوافق 4633 36333 4 1326667

 والاجابددددددددددة العمددددددددددلاء بمشدددددددددداكل الشددددددددددركة تهددددددددددتم 2
  بمقترحاتهم والعمل لاستفساراتهم السريعة

 اوافق 4633 36333 2 256763

 تامينيددددددة خدددددددمات تقددددددديم علددددددي الشددددددركة تحددددددرص 4
 متنوعة

 اوافق 4633 36333 2 276412

 اليدددددوم مددددددار علدددددي للعمدددددلاء سددددداخن خدددددط يوجدددددد 5
   وتوجيههم العملاء استفسارات علي للاجابة

 اوافق 4633 36333 4 726222

 :للعبارة فبالنسبة كأي مربع اختبار نتوجة ووضح أعلاه(  14-2) رقم الجدول

 كدددددأي مربدددددع اختبدددددار قيمدددددة بلغدددددت حيدددددث المحدددددددة الاوقدددددات فدددددي الوثدددددائق باصددددددار الالتدددددزام يدددددتم
 توجددددددددد أندددددددده بمعنددددددددي معنويددددددددة دلالددددددددة ذات قيمددددددددة وهددددددددي  36333ل احتماليددددددددة بقيمدددددددة  256422ل

 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة ذات فروق 

 بلغددددددت حيددددددث مسددددددتنداتها اكتمددددددال بعددددددد المحددددددددة الاوقددددددات فددددددي المطالبددددددات بسددددددداد الالتددددددزام يددددددتم
 دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة  1326667ل كدددددددأي مربدددددددع اختبدددددددار قيمدددددددة
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 الددددذين لصددددالح الدراسددددة عينددددة أراء فددددي احصددددائية دلالددددة ذات فددددروق  توجددددد أندددده بمعنددددي معنويددددة
 .اوافق اجابوا

 حيددددددث بمقترحدددددداتهم والعمددددددل لاستفسدددددداراتهم السددددددريعة والاجابددددددة العمددددددلاء بمشدددددداكل الشددددددركة تهددددددتم
 ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة  1326667ل كدددددددأي مربدددددددع اختبدددددددار قيمدددددددة بلغدددددددت
 لصدددددالح الدراسدددددة عينددددة أراء فدددددي احصدددددائية دلالددددة ذات فدددددروق  توجدددددد أندددده بمعندددددي معنويدددددة دلالددددة
 .اوافق اجابوا الذين

 كدددددأي مربددددع اختبددددار قيمددددة بلغدددددت حيددددث متنوعددددة تامينيددددة خددددددمات تقددددديم علددددي الشددددركة تحددددرص
 توجددددددددد أندددددددده بمعنددددددددي معنويددددددددة دلالددددددددة ذات قيمددددددددة وهددددددددي  36333ل احتماليددددددددة بقيمدددددددة  276412ل

 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة ذات فروق 

  وتدددددوجيههم العمدددددلاء استفسدددددارات علدددددي للاجابدددددة اليدددددوم مددددددار علدددددي للعمدددددلاء سددددداخن خدددددط يوجدددددد
 قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة  726222ل كدددددددأي مربدددددددع اختبدددددددار قيمدددددددة بلغدددددددت حيدددددددث
 الدراسددددددة عينددددددة أراء فددددددي احصددددددائية دلالددددددة ذات فددددددروق  توجددددددد أندددددده بمعنددددددي معنويددددددة دلالددددددة ذات

 .اوافق اجابوا الذين لصالح
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 بتقديم العاملون رغبة:  الاستجابة لمحور الاحصائية المقاويس ووضح( 13-2) رقم الجدول
  لرغباتهم الفورية والاستجابة للعملاء الخدمة

الر
 قم

 العبارة
 كاي مربع

 درجات
 الحرية

 القيمة
 المعنوية

 الوسيط
 درجة
 القياس

 العمدددددددددلاء اعدددددددددلام فدددددددددي الدقدددددددددة الشدددددددددركة تراعددددددددي 1
 وتجديددددد الخدددددمات تقددددديم موعددددد عددددن واخطددددارهم
 عام كل نهاية عند الوثائق

 اوافق 4633 36333 2 526312

 العميدددددددل يطلبهدددددددا التدددددددي الخدمدددددددة الشدددددددركة تقددددددددم 3
 يمكن ما باسرع

 اوافق 4633 36333 2 546423

 لمسددددداعدة دائدددددم اسدددددتعداد علدددددي الشدددددركة مددددو في 2
 العملاء

 اوافق 4633 36333 2 576247

 التددددددددي المشددددددددكلات حدددددددل علددددددددي الشددددددددركة تعمدددددددل 4
 بسرعة العملاء تواجه

 اوافق 4633 36333 2 426122

 ومقترحددددات شددددكاوي  اعتبارهددددا فددددي الشددددركة تأخددددذ 5
 الخدمة تجويد عمليات في العملاء

 اوافق 4633 36333 2 226437

 اوافق 4633 36333 4 1326467 التأمين طلبات اجراءات سهولة 6

 اوافق 4633 36333 4 1166367 التأمين وثائق استلام سهولة 7

 اتصدددددال وسدددددائل تدددددوفير علدددددي الشدددددركة تحدددددرص 2
 العملاء مع للتواصل مختلفة

 اوافق 4633 36333 4 726222

 :للعبارة فبالنسبة كأي مربع اختبار نتيجة يوضح أعلاه  12-4ل رقم الجدول

 وتجديددددددد الخدددددددمات تقددددددديم موعددددددد عددددددن واخطددددددارهم العمددددددلاء اعددددددلام فددددددي الدقددددددة الشددددددركة تراعددددددي
 بقيمدددددددة  526312ل كدددددددأي مربدددددددع اختبدددددددار قيمدددددددة بلغدددددددت حيدددددددث عدددددددام كدددددددل نهايدددددددة عندددددددد الوثدددددددائق
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 دلالدددددددة ذات فدددددددروق  توجدددددددد أنددددددده بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة
 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية

 مربددددع اختبددددار قيمددددة بلغددددت حيددددث يمكددددن مددددا باسددددرع العميددددل يطلبهددددا التددددي الخدمددددة الشددددركة تقدددددم
 أندددددددده بمعنددددددددي معنويددددددددة دلالددددددددة ذات قيمددددددددة وهددددددددي  36333ل احتماليددددددددة بقيمددددددددة  546423ل كددددددددأي
 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة ذات فروق  توجد

 كددددأي مربددددع اختبددددار قيمددددة بلغددددت حيددددث العمددددلاء لمسدددداعدة دائددددم اسددددتعداد علددددي الشددددركة مددددو في
 توجددددددددد أندددددددده بمعنددددددددي معنويددددددددة دلالددددددددة ذات قيمددددددددة وهددددددددي  36333ل احتماليددددددددة بقيمدددددددة  576247ل

 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة ذات فروق 

 اختبددددار قيمددددة بلغددددت حيددددث بسددددرعة العمددددلاء تواجدددده التددددي المشددددكلات حددددل علددددي الشددددركة تعمددددل
 بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة  426122ل كدددددددأي مربدددددددع
 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة ذات فروق  توجد أنه

 حيدددددث الخدمدددددة تجويدددددد عمليدددددات فدددددي العمدددددلاء ومقترحدددددات شدددددكاوي  اعتبارهدددددا فدددددي الشدددددركة تأخدددددذ
 ذات قيمددددددددة وهددددددددي  36333ل احتماليددددددددة بقيمددددددددة  226437ل كددددددددأي مربددددددددع اختبددددددددار قيمددددددددة بلغددددددددت
 لصدددددالح الدراسدددددة عينددددة أراء فدددددي احصدددددائية دلالددددة ذات فدددددروق  توجدددددد أندددده بمعندددددي معنويدددددة دلالددددة
 .اوافق اجابوا الذين

 بقيمدددددة  1326467ل كدددددأي مربدددددع اختبدددددار قيمدددددة بلغدددددت حيدددددث التدددددأمين طلبدددددات اجدددددراءات سدددددهولة
 دلالدددددددة ذات فدددددددروق  توجدددددددد أنددددددده بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة
 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية
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 بقيمددددددة  1166367ل كددددددأي مربددددددع اختبددددددار قيمددددددة بلغددددددت حيددددددث التددددددأمين وثددددددائق اسددددددتلام سددددددهولة
 دلالدددددددة ذات فدددددددروق  توجدددددددد أنددددددده بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة
 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية

 بلغددددددت حيددددددث العمددددددلاء مددددددع للتواصددددددل مختلفددددددة اتصددددددال وسددددددائل تددددددوفير علددددددي الشددددددركة تحددددددرص
 دلالددددددددة ذات قيمددددددددة وهددددددددي  36333ل احتماليددددددددة بقيمددددددددة  726222ل كددددددددأي مربددددددددع اختبددددددددار قيمددددددددة
 الددددذين لصددددالح الدراسددددة عينددددة أراء فددددي احصددددائية دلالددددة ذات فددددروق  توجددددد أندددده بمعنددددي معنويددددة
 .اوافق اجابوا

 والاســــتعداد الرغبـــة:  الأمـــان لمحـــور الاحصــــائية المقـــاويس ووضـــح( 12-2) رقـــم الجـــدول
 للمؤسســــة الكاملـــة ثقتـــه العموــــل فيـــه يضـــع معــــون تجـــاري  تبـــادل فــــي الاخـــر الطـــرف مـــع
 معها وتعامل التي

 درجات كاي مربع العبارة الرقم
 الحرية

 القيمة
 درجة الوسيط المعنوية

 القياس
 أجريهدددددددا التدددددددي المعددددددداملات فدددددددي تمامدددددددا   أثدددددددق 1

 التأمين شركة عبر
 اوافق 4633 36333 4 1366267

 العمددددلاء يشددددعر الشددددركة فددددي العدددداملين سددددلوك 3
  بالثقة

 اوافق 4633 36333 4 1146122

 درجدددددددة علدددددددي الشدددددددركة فدددددددي المعددددددداملات تدددددددتم 2
  والسرية الامان من كبيرة

 اوافق 4633 36333 4 1176522

 التعدددددددويض شددددددديكات او الوثدددددددائق تسدددددددليم يدددددددتم 4
 او شخصددددددديا   للعميدددددددل المطالبددددددات حالدددددددة فددددددي
 قانوني بتفويض عنه ينوب من

 اوافق 4633 36333 4 1126722

 بالمعرفددددددددددة الشددددددددددركة فددددددددددي العدددددددددداملين يتمتددددددددددع 5
 اوافق 4633 36333 4 1326367  العملاء اسئلة عن للاجابة الكافية
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 :للعبارة فبالنسبة كأي مربع اختبار نتوجة ووضح أعلاه( 12-2) رقم الجدول

 مربددددع اختبددددار قيمددددة بلغددددت حيددددث التددددأمين شددددركة عبددددر أجريهددددا التددددي المعدددداملات فددددي تمامددددا   أثددددق
 أنددددددده بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة  1366267ل كدددددددأي
 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة ذات فروق  توجد

 كدددددأي مربدددددع اختبدددددار قيمدددددة بلغدددددت حيدددددث بالثقدددددة العمدددددلاء يشدددددعر الشدددددركة فدددددي العددددداملين سدددددلوك
 توجدددددددد أنددددددده بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة  1146122ل

 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة ذات فروق 

 قيمددددددة بلغددددددت حيددددددث والسددددددرية الامددددددان مددددددن كبيددددددرة درجددددددة علددددددي الشددددددركة فددددددي المعدددددداملات تددددددتم
 معنويددددددة دلالددددددة ذات قيمددددددة وهددددددي  36333ل احتماليددددددة بقيمددددددة  1176522ل كددددددأي مربددددددع اختبددددددار
 اجدددددابوا الدددددذين لصدددددالح الدراسدددددة عيندددددة أراء فدددددي احصدددددائية دلالدددددة ذات فدددددروق  توجدددددد أنددددده بمعندددددي
 .اوافق

 مدددددددن او شخصددددددديا   للعميدددددددل المطالبدددددددات حالدددددددة فدددددددي التعدددددددويض شددددددديكات او الوثدددددددائق تسدددددددليم يدددددددتم
 بقيمدددددددة  1126722ل كدددددددأي مربدددددددع اختبدددددددار قيمدددددددة بلغدددددددت حيدددددددث قدددددددانوني بتفدددددددويض عنددددددده يندددددددوب

 دلالدددددددة ذات فدددددددروق  توجدددددددد أنددددددده بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة
 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية

 قيمددددة بلغددددت حيددددث العمددددلاء اسددددئلة عددددن للاجابددددة الكافيددددة بالمعرفددددة الشددددركة فددددي العدددداملين يتمتددددع
 معنويددددددة دلالددددددة ذات قيمددددددة وهددددددي  36333ل احتماليددددددة بقيمددددددة  1326367ل كددددددأي مربددددددع اختبددددددار
 اجدددددابوا الدددددذين لصدددددالح الدراسدددددة عيندددددة أراء فدددددي احصدددددائية دلالدددددة ذات فدددددروق  توجدددددد أنددددده بمعندددددي
 .اوافق
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 والاهتمام العناية مستوي : التعاطف لمحور الاحصائية المقاويس ووضح( 15-2) رقم الجدول
 للزبون  المقدم الشخصي

الر
 قم

 العبارة
 كاي مربع

 درجات
 الحرية

 القيمة
 المعنوية

 القياس درجة الوسيط

 للمشاكل بتفهمهم المو فين يمتاز 1
 للعملاء الخاصة

 اوافق 4633 36333 4 1326467

 لحل شخصي اهتمام المو فين لدي 3
 العملاء مشاكل

 اوافق 4633 36333 4 716267

 الخدمات بتسهيل الشركة تمتاز 2
 الاوقات في العملاء قبل من المطلوبة
  الطارئة

 اوافق 4633 36333 4 276222

 بالتعرف الشركة في المو فين يمتاز 4
 الحالية العملاء حاجات علي

  والمستقبلية
 اوافق 4633 36333 4 676367

 اوافق 4633 36333 4 1236633 ملائمة الشركة ودوام عمل اوقات 5

 :للعبارة فبالنسبة كأي مربع اختبار نتوجة ووضح أعلاه( 15-2) رقم الجدول

 كدددددأي مربدددددع اختبدددددار قيمدددددة بلغدددددت حيدددددث للعمدددددلاء الخاصدددددة للمشددددداكل بدددددتفهمهم المدددددو فين يمتدددداز
 توجدددددددد أنددددددده بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة  1326467ل

 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة ذات فروق 
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 مربددددددع اختبددددددار قيمددددددة بلغددددددت حيددددددث العمددددددلاء مشدددددداكل لحددددددل شخصددددددي اهتمددددددام المددددددو فين لدددددددي
 أندددددددده بمعنددددددددي معنويددددددددة دلالددددددددة ذات قيمددددددددة وهددددددددي  36333ل احتماليددددددددة بقيمددددددددة  716267ل كددددددددأي
 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة ذات فروق  توجد

 حيدددددث الطارئدددددة الاوقدددددات فدددددي العمدددددلاء قبدددددل مدددددن المطلوبدددددة الخددددددمات بتسدددددهيل الشدددددركة تمتددددداز
 ذات قيمددددددددة وهددددددددي  36333ل احتماليددددددددة بقيمددددددددة  276222ل كددددددددأي مربددددددددع اختبددددددددار قيمددددددددة بلغددددددددت
 لصدددددالح الدراسدددددة عينددددة أراء فدددددي احصدددددائية دلالددددة ذات فدددددروق  توجدددددد أندددده بمعندددددي معنويدددددة دلالددددة
 .اوافق اجابوا الذين

 حيددددددث والمسددددددتقبلية الحاليددددددة العمددددددلاء حاجددددددات علددددددي بددددددالتعرف الشددددددركة فددددددي المددددددو فين يمتدددددداز
 ذات قيمددددددددة وهددددددددي  36333ل احتماليددددددددة بقيمددددددددة  676367ل كددددددددأي مربددددددددع اختبددددددددار قيمددددددددة بلغددددددددت
 لصدددددالح الدراسدددددة عينددددة أراء فدددددي احصدددددائية دلالددددة ذات فدددددروق  توجدددددد أندددده بمعندددددي معنويدددددة دلالددددة
 .اوافق اجابوا الذين

  1236633ل كدددددددأي مربدددددددع اختبدددددددار قيمدددددددة بلغدددددددت حيدددددددث ملائمدددددددة الشدددددددركة ودوام عمدددددددل اوقدددددددات
 ذات فدددددددروق  توجدددددددد أنددددددده بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة
 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة
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 واستعداد امكانية:   الشرائية النية لمحور الاحصائية المقاويس ووضح( 12-2) رقم الجدول
 .المستقبل في معونة خدمة او سلعة لشراء المستهلكون

 العبارة الرقم
 كاي مربع

 درجات
 الحرية

 القيمة
 المعنوية

 الوسيط
 درجة
 القياس

 المعلومات من الكثير اجمع ان دائما   أسعي 1
  تأمين شركة لافضل اختياري  من اتأكد حتي

 اوافق 4633 36333 4 1576122

 أمنت التي الشركة خدمات تجاه برضا أشعر 3
 فيها

 اوافق 4633 36333 4 1346267

 التأمينية التغطيات لشراء عالي استعداد لدي 2
 منافسة اخري  شركات وجود رغم للشركة

 اوافق 4633 36333 4 1326222

 الخدمة علي للحصول اكثر ادفع ان أود 4
 الأفضل التأمينية

 اوافق 4633 36333 4 246222

 اذا الاضافية التأمينية التغطيات سأشتري  5
  الشركة لدي توفرت

 اوافق 4633 36333 4 226467

 للشركة التامينية التغطيات علي اطلع سوف 6
  بشرائها اقوم ان قبل السداد وطريقة

 اوافق 4633 36333 4 1346522

 :للعبارة فبالنسبة كأي مربع اختبار نتيجة يوضح أعلاه  16-4ل رقم الجدول

 شددددددركة لافضددددددل اختيدددددداري  مددددددن اتأكددددددد حتددددددي المعلومددددددات مددددددن الكثيددددددر اجمددددددع ان دائمددددددا   أسددددددعي
 وهدددددي  36333ل احتماليدددددة بقيمدددددة  1576122ل كدددددأي مربدددددع اختبدددددار قيمدددددة بلغدددددت حيدددددث تدددددأمين
 عيندددددددة أراء فدددددددي احصدددددددائية دلالدددددددة ذات فدددددددروق  توجدددددددد أنددددددده بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة
 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة
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 كددددأي مربددددع اختبددددار قيمددددة بلغددددت حيددددث فيهددددا أمنددددت التددددي الشددددركة خدددددمات تجدددداه برضددددا أشددددعر
 توجدددددددد أنددددددده بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة  1346267ل

 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة ذات فروق 

 منافسدددددة اخدددددري  شدددددركات وجدددددود رغدددددم للشدددددركة التأمينيدددددة التغطيدددددات لشدددددراء عدددددالي اسدددددتعداد لددددددي
 قيمددددددة وهددددددي  36333ل احتماليددددددة بقيمددددددة  1326222ل كددددددأي مربددددددع اختبددددددار قيمددددددة بلغددددددت حيددددددث
 الدراسددددددة عينددددددة أراء فددددددي احصددددددائية دلالددددددة ذات فددددددروق  توجددددددد أندددددده بمعنددددددي معنويددددددة دلالددددددة ذات

 .اوافق اجابوا الذين لصالح

 اختبددددددار قيمددددددة بلغددددددت حيددددددث الافضددددددل التأمينيددددددة الخدمددددددة علددددددي للحصددددددول اكثددددددر ادفددددددع ان أود
 بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة  246222ل كدددددددأي مربدددددددع
 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة ذات فروق  توجد أنه

 اختبدددددار قيمدددددة بلغدددددت حيدددددث الشدددددركة لددددددي تدددددوفرت اذا الاضدددددافية التأمينيدددددة التغطيدددددات سأشدددددتري 
 بمعندددددددي معنويدددددددة دلالدددددددة ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة  226467ل كدددددددأي مربدددددددع
 .اوافق اجابوا الذين لصالح الدراسة عينة أراء في احصائية دلالة ذات فروق  توجد أنه

 حيدددددث بشدددددرائها اقدددددوم ان قبدددددل السدددددداد وطريقدددددة للشدددددركة التامينيدددددة التغطيدددددات علدددددي اطلدددددع سدددددوف
 ذات قيمدددددددة وهدددددددي  36333ل احتماليدددددددة بقيمدددددددة  1346522ل كدددددددأي مربدددددددع اختبدددددددار قيمدددددددة بلغدددددددت
 لصدددددالح الدراسدددددة عينددددة أراء فدددددي احصدددددائية دلالددددة ذات فدددددروق  توجدددددد أندددده بمعندددددي معنويدددددة دلالددددة
 .اوافق اجابوا الذين
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 (:Person Correlation) الارتباط تحلول
 العلاقدددددددة علدددددددى التعدددددددرف بهددددددددف الدراسدددددددة متغيدددددددرات بدددددددين الارتبددددددداط تحليدددددددل اسدددددددتخدام تدددددددم    

 درجددددددة كانددددددت فكلمددددددا  والوسدددددديط،, التددددددابع والمتغيددددددر المسددددددتقلة المتغيددددددرات بددددددين الارتباطيددددددة
 وكلمددددا المتغيددددرين بددددين قويددددا   الارتبدددداط أن يعنددددي ذلددددك فددددإن الصددددحيح الواحددددد مددددن قريبددددة الارتبدددداط
 تكددددون  وقددددد المتغيددددرين بددددين العلاقددددة ضددددعفت كلمددددا الصددددحيح الواحددددد عددددن الارتبدددداط درجددددة قلددددت

 معامددددددل قيمددددددة كانددددددت إذا ضددددددعيفة العلاقددددددة تعتبددددددر عددددددام وبشددددددكل ، عكسددددددية أو طرديددددددة العلاقددددددة
 الارتبددددددداط معامددددددل قيمددددددة تراوحددددددت اذا متوسددددددطة اعتبارهددددددا ويمكددددددن  3623ل مددددددن اقددددددل الارتبدددددداط

 العلاقدددددددة تعتبدددددددر  3673ل مدددددددن أكثدددددددر الارتبددددددداط قيمدددددددة كاندددددددت اذا امدددددددا   3673 – 3623ل بدددددددين
 المتغيرين بين قوية

 الدراسة متغيرات بين الارتباطات تحليل

   
Estimate 

 602. الملموسية <--> التعاطف

 630. الاستجابة <--> التعاطف

 386. الأمان <--> التعاطف

 396. النية_الشرائية <--> التعاطف

 469. الاعتمادية <--> التعاطف

 603. الاستجابة <--> الملموسية

 449. الأمان <--> الملموسية

 273. النية_الشرائية <--> الملموسية

 445. الاعتمادية <--> الملموسية

 542. الأمان <--> الاستجابة

 374. النية_الشرائية <--> الاستجابة

 651. الاعتمادية <--> الاستجابة

 361. النية_الشرائية <--> الأمان

 446. الاعتمادية <--> الأمان

 237. الاعتمادية <--> النية_الشرائية
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 تعدددددادل وهدددددي والتعددددداط  الاسدددددتجابة بدددددين ارتبددددداط قيمدددددة اعلدددددي ان يتضدددددح أعدددددلاه الجددددددول مدددددن
 وهددددددددي   3673 –3623ل بددددددددين تراوحددددددددت انهددددددددا  اذا متوسددددددددطة اعتبارهددددددددا يمكددددددددن حيددددددددث. 623
 مدددددددددزدوج خطدددددددددي ارتبددددددددداط مشدددددددددكلة وجدددددددددود عددددددددددم علدددددددددي يددددددددددل ممدددددددددا 367 مدددددددددن اقدددددددددل

Multicollinearity. 

 اختبار الفرضيات 4-2
Structural Equation Modeling [SEM] نم جة المعادلة البنائية   

المعادلدددددددة أعتمدددددددد الباحدددددددث فدددددددي عمليدددددددة التحليدددددددل الإحصدددددددائي للبياندددددددات علدددددددى أسدددددددلوب نمذجدددددددة 
البنائيدددددة  وهدددددو نمدددددط مفتدددددرض للعلاقدددددات الخطيدددددة المباشدددددرة وغيدددددر المباشدددددرة بدددددين مجموعدددددة مدددددن 
المتغيددددددرات الكامنددددددة والمشدددددداهدةع وبمعنددددددى أو سددددددعتت مثددددددل نمدددددداذج المعادلددددددة البنائيددددددة ترجمدددددددات 
لسلسدددددلة مدددددن علاقدددددات السدددددبب والنتيجدددددة المفترضدددددة بدددددين مجموعدددددة مدددددن المتغيدددددرات .وبالتحديدددددد 

حليدددددل المسدددددار،لما يدددددتم تعبددددده هدددددذا الأسدددددلوب مدددددن عددددددة مزايدددددا ،تتناسدددددب مدددددع اسدددددتخدام أسدددددلوب ت
طبيعددددددة الدراسددددددة فددددددي هددددددذا البحددددددث  وفيمددددددا يلددددددي عددددددرض مختصددددددر لهددددددذا الأسددددددلوب ومبددددددررات 

 استخدامه:

 Path Analysisتحلول المسار 

وهددددددو أحددددددد أسدددددداليب نمذجددددددة المعادلددددددة البنائيددددددة ،والتددددددي تعنددددددي بدراسددددددة وتحليددددددل العلاقددددددات بددددددين 
رمن المتغيددددددددرات المسددددددددتقلة سددددددددواء كانددددددددت هددددددددذه المتغيددددددددرات مسددددددددتمرة أومتقطعددددددددة، متغيددددددددرأو أكثدددددددد

ومتغيدددددددرأو أكثدددددددر مدددددددن المتغيدددددددرات التابعدددددددة سدددددددواء كاندددددددت هدددددددذه المتغيدددددددرات مسدددددددتمرة أو متقطعدددددددة 
بهدددددف تحديددددد اهددددم المؤشددددرات او العوامددددل التددددي يكددددون لهددددا تددددأثير علددددى المتغيددددر أو المتغيددددرات 

ئيددددددة تجمددددددع بددددددين اسددددددلوب تحليددددددل الانحدددددددار المتعدددددددد التابعددددددة ،حيددددددث أن نمذجددددددة المعادلددددددة البنا
   Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996)والتحليددل العدداملي 
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ويسددددددددتخدم تحليددددددددل المسددددددددار فيمددددددددا يماثددددددددل الأغددددددددراض التددددددددي يسددددددددتخدم فيهددددددددا تحليددددددددل الانحدددددددددار 
تحليددددددل المتعدددددددد ،حيددددددث أن تحليددددددل المسددددددار يعتبددددددر امتدددددددادا  لتحليددددددل الإنحدددددددار المتعدددددددد ،ولكددددددن 

المسددددددار، أكثددددددر فعاليددددددة حيددددددث أندددددده يضددددددع فددددددي الحسددددددب ان نمذجددددددة التفاعددددددل اتبددددددين المتغيددددددرات 
،The Modeling of Interactions وعدددددم الخطيددددة Nonlinearities  وأخطدددداء

بددددددين المتغيددددددرات المسددددددتقلة  Multicollinearity القيدددددداس ،والارتبدددددداط الخطددددددي المددددددزدوج
ر عـــــن تحلوـــــل الانحـــــدار المتعـــــدد كمـــــا وختلـــــف تحلوـــــل المســـــا Jeonghoon ,2002)ل

 فيماولي

أندددددددددده نمددددددددددوذج لاختبارعلاقددددددددددات معينددددددددددة،بين مجموعددددددددددة متغيددددددددددرات، ولدددددددددديس للكشدددددددددد  عددددددددددن  -1
 .العلاقات السببية ،بين هذه المتغيرات

 .يفترض العلاقات الخطية البسيطة بينك لزوج من المتغيرات -2

 .أخر إن المتغيرالتابع يمكن أن يتحول إلى متغير مستقل بالنسبة لمتغيرتابع -3

يمكدددددددن أن يكدددددددون فدددددددي النمدددددددوذج متغيدددددددرات وسددددددديطة بالإضدددددددافة إلدددددددى المتغيدددددددرات المسدددددددتقلة  -4
 والمتغيرات التابعة

تسددددددهيل علاقددددددات التدددددداثير بددددددين المتغيددددددرات بغددددددض الن ددددددر عددددددن كونهددددددا متغيددددددرات تابعددددددة او  -5
 متغيرات مستقلة عوالتي تمثل بسهم ثنائي الاتجاه في الشكل البياني للنموذج 

مسدددددار وسددددديلة ،لتلخددددديص  ددددداهرة معيندددددة ووضدددددعها فدددددي شدددددكل نمدددددوذج يعدددددد نمدددددوذج تحليدددددل ال -6
متدددددرابط ،لتفسدددددير العلاقدددددات بدددددين متغيدددددرات هدددددذه ال ددددداهرة ،ممايتطلدددددب مدددددن الباحدددددث، تفسدددددير 

 .السببية ،واتصال المتغيرات ببعضها البعض والتي تسمى بالمسارات

 .معاملات المسارات في النموذج تكون معيارية -7
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 الفرضية الرئيسية:
 قة اوجابية بون جودة الخدمة المدركةونية اعادة التأمونتوجد علا

 ونية اعادة التأمون ( العلاقة بون جودة الخدمة المدركة7-4الشكل )

 
 التأمون اعادة ونية المدركة الخدمة لجودة النمو   جودة مؤشرات

 التحليددددددددل فددددددددي الداخلددددددددة للمتغيددددددددرات التغدددددددداير مصددددددددفوفة بددددددددين التطددددددددابق افتددددددددراض ضددددددددوء فددددددددي
 هددددذه جددددودة علددددى الدالددددة المؤشددددرات مددددن العديددددد تنددددت  النمددددوذج قبددددل مددددن المفترضددددة والمصددددفوفة
 تعددددرف والتددددي ضددددوئها فددددي رفضدددده أو للبيانددددات المفتددددرض النمددددوذج قبددددول يددددتم ،والتددددي المطابقددددة
 . الفرضية لاختبار المطابقة جودة بمؤشرات
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 التأمون اعادة ونية المدركة الخـدمة لجـودة  النمـو   جـودة مـؤشـرات(44-2)الجدول

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 276.236 -- -- 

DF 155 -- -- 

CMIN/DF 1.782 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.888 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.070 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.072 <0.06 Acceptable 

PClose 0.006 >0.05 Terrible 

 

 نمذجددددددددة  علددددددددى البحددددددددث اعتمددددددددد المتغيددددددددرات بددددددددين التدددددددداثير معنويددددددددة علددددددددى التعددددددددرف لغددددددددرض
 وتحليدددددل بدراسدددددة يعندددددي والدددددذي المسدددددار تحليدددددل اسدددددلوب اسدددددتخدام تدددددم وفيهدددددا البنائيدددددة المعادلدددددة
 مسددددددتمرة المتغيدددددرات هدددددذه كانددددددت سدددددواء المسدددددتقلة المتغيدددددرات أكثددددددرمن متغيدددددرأو بدددددين العلاقدددددات
 معنويددددددة مددددددد  علددددددى للحكددددددم  3631ل الدلالددددددة مسددددددتو   علددددددى الاعتمدددددداد تددددددم وقدددددددع  أومتقطعددددددة
 المعتمدددددد، الدلالدددددة مسدددددتو   قيمدددددة مدددددع المحتسدددددب المعنويدددددة مسدددددتو   مقارندددددة تدددددم حيدددددث التدددددأثير،
 أصددددددغر المحتسددددددب الدلالددددددة مسددددددتو   قيمددددددة كانددددددت إذا إحصددددددائية دلالددددددة ذات التددددددأثيرات وتعددددددد
 تحليددددددددل قدددددددديم التددددددددالي والجدددددددددولع  صددددددددحيح والعكددددددددس  3631ل المعتددددددددد الدلالددددددددة مسددددددددتو   مددددددددن
 .المسار
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 التأمون عـادةإ ونية المدركة الخدمة جـودة من المسار( 43-2) الجدول

   
Estimate S.E. C.R. P 

 089. 1.703 120. 205. التعاطف ---> النية_الشرائية

 700. 385.- 256. 099.- الملموسية ---> النية_الشرائية

 459. 741. 263. 195. الاستجابة ---> النية_الشرائية

 100. 1.644 114. 187. الأمان ---> النية_الشرائية

 715. 365.- 210. 077.- الاعتمادية ---> النية_الشرائية

 الشددددددرائية النيددددددة الددددددي التعدددددداط  مددددددن المسددددددار ان يتضددددددح أعددددددلاه الجدددددددول بيانددددددات خددددددلال مددددددن
 وكدددددددددددذلك. 3.13 معنويدددددددددددة مسددددددددددتوي  عندددددددددددد احصدددددددددددائيا لاد غير وهددددددددددو  36335 بقيمدددددددددددة يقدددددددددددر
 عنددددددد احصددددددائيا لاد وهددددددو -.322 بقيمددددددة يقدددددددر الشددددددرائية النيددددددة الددددددي الملموسددددددية مددددددن المسددددددار
 بقيمددددددة يقدددددددر الشددددددرائية النيددددددة الددددددي الاسددددددتجابة مددددددن المسددددددار وأيضددددددا. 3.13 معنويددددددة مسددددددتوي 

 الامددددددان مدددددن المسدددددار وكدددددذلك. 3.13 معنويدددددة مسدددددتوي  عندددددد احصدددددائيا لاد غيدددددر وهدددددو. 125
. 3.13 معنويدددددددة مسدددددددتوي  عندددددددد احصدددددددائيا دل وهدددددددو. 127 بقيمدددددددة يقددددددددر الشدددددددرائية النيدددددددة الدددددددي

 دل غيدددددددر وهددددددو -.377 بقيمدددددددة يقدددددددر الشدددددددرائية النيددددددة الدددددددي الاعتماديددددددة مدددددددن المسددددددار وأخيددددددرا
 .3.7 معنوية مستوي  عند احصائيا
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 والتوصيات النتائج

 : المقدمة 5-1

 الدراسددددة هددددذه مددددن المستخلصددددة النتددددائ  أهددددم لعددددرض عددددام ملخددددص علددددى الفصددددل هددددذا يحتددددو   
 مددددن جملددددة وعددددرض والأخددددتلاف الإتفدددداق حيددددث مددددن السددددابقة الدراسددددات مددددع النتددددائ  مناقشددددة ثددددم
 ملخددددددددص ثددددددددم المختلفددددددددة المسددددددددتقبلية الدراسددددددددات مددددددددن ومجموعددددددددة لدددددددددلالات العمليددددددددة والن ريددددددددةا

 .الدراسة

 :  النتائج ملخص 5-4

 : مرتفعةبصورة عامة مستو  جودة الخدمة المدركة من وجهة ن ر العملاء 

 والإهتمدددددام العنايدددددة مسدددددتو   أن أ  نيدددددة إعدددددادة التدددددأمين علدددددى تددددداثير التعددددداط  لمسدددددتو   كدددددان -1
 .بالشركة عالى للعميل المقدم الشخصى

 بالامددددان العمددددلاء شددددعور خددددلال مددددن نيددددة إعددددادة التددددأمين علددددى تددددأثير الامددددان لمسددددتو   كددددان -3
 . الشركة فى والثقة

 والمعدددددددات الماديددددددة التسددددددهيلات كانددددددت إذ نيددددددة إعددددددادة التددددددأمين علددددددى الملموسددددددية تددددددؤثر لددددددم -2
 الإهتمدددددام مدددددن مزيدددددد الدددددى تحتددددداج العميدددددل ن دددددر وجهدددددة مدددددن للمؤسسدددددة الخدددددارجى والم هدددددر
 . التأمينى العمل طبيعة يعكس

 دون  الخدمددددددددة وعددددددددود ان ا  نيددددددددة إعددددددددادة التددددددددأمين علددددددددى الإعتماديددددددددة مسددددددددتو   يددددددددؤثر لددددددددم  -4
   .العميل إحتياجات
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 الشدددددركة قددددددرة أن يتضدددددح إذ نيدددددة إعدددددادة التدددددأمين علدددددى تدددددأثير الإسدددددتجابة لمسدددددتو   يكدددددن لدددددم  -5
 مدددددددع التعددددددداون  علددددددى العددددددداملين إسددددددتعداد ان كمدددددددا المطلدددددددوب دون  سددددددريعة الإسدددددددتجابة علددددددى
 .ما نوعا منخفض كان العملاء

 إعددددددادة ونيددددددة المدركددددددة الخدمددددددة جددددددودة ابعدددددداد مددددددن بعدددددددين بددددددين اثددددددر علاقددددددة وجددددددود إتضددددددح -6
 أن يمكدددددددن المدركدددددددة الخدمدددددددة جدددددددودة معدددددددايير تطبيدددددددق نحدددددددو الشدددددددركة توجددددددده أن أ  التدددددددأمين
 . العملاء من السوقية حصصها على يؤثر

 :النتائج مناقــشة 5-3

 :التأمون إعادة ونية المدركة الخدمة جودة بون العلاقة 1 -5-3

 بعددددددين خددددلال مدددددن المدركددددة الخدمدددددة جددددودة بدددددين أثددددر علاقدددددة هنالددددك ان الدددددى الدراسددددة توصددددلت
 الخدمدددددددة جدددددددودة بدددددددين أثدددددددر علاقدددددددة توجدددددددد ولا التدددددددأمين إعدددددددادة ونيدددددددة   والتعددددددداط  ، الأمدددددددانل 

 ، الإعتماديددددددددددة ، الملموسدددددددددديةل  أبعدددددددددداد ثلاثددددددددددة خددددددددددلال مددددددددددن التددددددددددأمين إعددددددددددادة ونيددددددددددة المدركددددددددددة
   . الإستجابة

 لجددددددودة أن الددددددي توصددددددلت والتددددددى  م3316ل جبددددددار إفتخددددددار  دراسددددددة مددددددع النتددددددائ  هددددددذه وتتفددددددق
 الخدمددددددة بجددددددودة يتددددددأثر الزبددددددون  رضدددددداء وأن العميددددددل رضدددددداء فددددددي مهددددددم دور التأمينيددددددة الخدمددددددة
 حيدددددث جيدددددد ديدددددةامالإعت مسدددددتو   وكدددددان عدددددالي بمسدددددتو   ت هدددددر لدددددم الملموسدددددية وأن لددددده المقدمدددددة

 إسددددددتعداد يكددددددن ولددددددم عددددددالي بمسددددددتو   الإسددددددتجابة تكددددددن ولددددددم وعودهدددددداب التأمينيددددددة الخدمددددددة فددددددتو أ
 مددددن جيددددد التعدددداط  مسددددتو   وكددددان المطلددددوب بالمسددددتو    العمددددلاء مددددع التعدددداون  علددددي العدددداملين
 أحمددددددد البشددددددير دراسددددددة مددددددع أيضددددددا   الدراسددددددة نتددددددائ  وأتفقددددددت بددددددالعملاء العدددددداملين أهتمددددددام خددددددلال
 تدددددددؤثر البنددددددوك فددددددي نيددددددةو ر الالكت الخدددددددمات جددددددودة أن الددددددي توصددددددلت والتددددددى  م3316ل عيسددددددى
 إجدددددراء عندددددد التعامدددددل فدددددي والأمدددددان الثقدددددة عوامدددددل لتدددددوفر كدددددان ثيدددددح العمدددددلاء ولاء فدددددي ة  مباشدددددر 
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 البحددددث هددددذا فددددي ندددداز رك وقددددد العمددددلاء رضدددداء فددددي وأضددددح أثددددر الأليددددة الصددددرافات عبددددر الخدددددمات
 مددددع أيضددددا    النتددددائ  هددددذه وتتفددددق التددددأمين إعددددادة نيددددة علددددى وأثرهددددا دركددددةالمت  الخدمددددة جددددودة علددددى
 والملوسددددددية المصددددددرفية الخدددددددمات جددددددودة أن الددددددى توصددددددلت التددددددى  م3314ل يعقددددددوب آدم دراسددددددة

 الدراسدددددددة فدددددددي توصدددددددلنا بينمدددددددا الزبدددددددون  رضددددددداء علدددددددى جابيدددددددا  يإ تدددددددؤثر والإسدددددددتجابة والإعتماديدددددددة
 مددددددن التددددددأمين إعددددددادة ونيددددددة المدركددددددة الخدمددددددة جددددددودة بددددددين أثددددددر علاقددددددة هنالددددددك أندددددده إلا الحاليددددددة
ع واتفقدددددت نتدددددائ   الدراسدددددة ايضدددددال مدددددع دراسدددددة ندددددور محدددددي    والتعددددداط  الأمدددددانل  بعددددددين خدددددلال

م  والتدددددددى توصدددددددلت الدددددددى ان جدددددددودة الخددددددددمات بابعادهدددددددا لالملموسدددددددية ع 3317الددددددددين محمدددددددد ل
علددددددى رضددددداء الزبددددددائن  ع بينمددددددا توصددددددلنا فددددددى الدراسددددددة الاعتماديدددددةع الامددددددانع التعدددددداط  ع تددددددؤثر 

علاقدددددة اثدددددر بدددددين جدددددودة الخدمدددددة المدركدددددة ونيدددددة اعدددددادة التدددددأمين مدددددن  الحاليدددددة الدددددى انددددده هنالدددددك
واتفقددددددت نتددددددائ  الدراسددددددة ايضددددددال مددددددع دراسددددددة  تكتدددددداكي ع  خددددددلال بعدددددددين الامددددددان و التعدددددداط  ع

ين جددددددودة الخدمددددددة والتددددددى توصددددددلت الددددددى وجددددددود علاقددددددة ارتبدددددداط ايجابيددددددة بدددددد م ع3312حمدددددداد ع 
التامينيددددددددددة بابعادهددددددددددا لالملموسددددددددددية ع والاعتماديددددددددددةع الاسددددددددددتجابةع الامددددددددددان ع التعدددددددددداط  وجلددددددددددب 

وان الشدددددددركة تسدددددددتطيع جلدددددددب زبائنهدددددددا بنددددددداءال علدددددددى جدددددددودة خددددددددماتها التأمينيدددددددة ع وقدددددددد الزبدددددددون  
 بينمددددداركزندددددا فدددددى هدددددذا البحدددددث علدددددى جدددددودة الخدمدددددة المدركدددددة واثرهدددددا علدددددى نيدددددة اعدددددادة التدددددامين 

 حيدددددددث  م3317ل الددددددددين ندددددددور وليدددددددد مصدددددددطفي دراسدددددددة مدددددددع الحاليدددددددة الدراسدددددددة تدددددددائ ن تختلددددددد 
 والخدمددددة المصددددرفية والخدمددددة العمددددلاء توقددددع بددددين سددددالبة فجددددوة  وجددددود الددددي الدراسددددة صددددلتو وت

 توصدددددلت حيدددددث  م3317ل إبدددددراهيم ندددددور ، نصدددددور ريدددددزان  دراسدددددة مدددددع أيضدددددا   وتختلددددد  المدركدددددة
 مدددددن والمدركدددددة الفعليدددددة الخدمدددددة جدددددودة قيددددداس نحدددددو الدراسدددددة عيندددددة إسدددددتجابات أن الدددددى الدراسدددددة
ويعدددددددذ  ذلدددددددك لاخدددددددتلاف مجتمدددددددع الدراسدددددددة وندددددددوع الخدمدددددددة  ، متوسدددددددطة كاندددددددت العمدددددددلاء قبدددددددل

 المقدمة. 
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 الفندقيددددددة الخدددددددمات جددددددودة وتقيدددددديم قيدددددداس بعنددددددوان  م3316ل مطددددددر لغدددددداء ، لفتدددددده ليلددددددي ودراسددددددة
 والملموسددددددددية الإعتماديددددددددة بعددددددددد فددددددددي إيجددددددددابي إتجدددددددداه هنالددددددددك أن إلا الدراسددددددددة توصددددددددلت حيددددددددث

 ممدددددددا التعددددددداط  بعدددددددد فدددددددي سدددددددلبيا   أثدددددددر هنالدددددددك أن إلا الفندقيدددددددة الخددددددددمات وجدددددددودة والإسدددددددتجابة
 الفنددددددددق فدددددددي العددددددداملين معرفدددددددة وعددددددددم بعملائهدددددددا الاهتمدددددددام  فدددددددي الإدارة  قصدددددددور الدددددددي يشدددددددير

 خددددددلال مددددددن الإعتماديددددددة بعددددددد فددددددي إيجابيددددددا   إتجاهددددددا   هنالددددددك وأن للعمددددددلاء الشخصددددددية الحاجدددددداتب
 الوقددددددت فددددددي الخدمدددددة وتقددددددديم مشدددددداكلهم بحدددددل وا هتمامهددددددا للعمددددددلاء بوعودهدددددا الفندددددددق إدارة إلتدددددزام
 ومعدددددات أجهددددزة علددددى الفندددددق وأعتمدددداد الملموسددددية بعددددد فددددي إيجددددابي إتجدددداه هنالددددك وأن المحدددددد
 والإسدددددتجابة الخدمدددددة تلبيدددددة ناحيدددددة مدددددن الإسدددددتجابة بعدددددد فدددددي إيجدددددابي إتجددددداه هنالدددددك وأن حديثدددددة

 الجدددددددودة علددددددى الحدددددددالي البحددددددث فدددددددي ركزنددددددا أننددددددا إلا العمدددددددلاء طلبددددددات فدددددددي والفوريددددددة السددددددريعة
 .التأمين ةداإع نية على وأثرها المدركة

 المضامون النظرية :

دبيددددددات فددددددى مجددددددال جددددددودة الخدمددددددة المدركددددددة ونيددددددة إعددددددادة التددددددأمين محدددددددودة بشددددددكل كبيددددددر ع الأ
تعتبدددددر لدددددذلك تمثدددددل النتدددددائ  التدددددي توصدددددلت اليهدددددا الدراسدددددة إمتدددددداد للمعرفدددددة لهدددددذا المجدددددال حيدددددث 

هدددددذه الدراسدددددة مدددددن الدراسدددددات التطبيقيدددددة العمليدددددة التدددددي تناولدددددت هدددددذا الموضدددددوع وبالتدددددالي يمكدددددن 
 .كل افضلة للباحثين لدراسة هذه ال اهرة بشان تثري البحث وتفتح افاق جديد
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 : المضامون العملية 5-2

 :من خلال هذه الدراسة تم التوصل إلي المضامين التالية

خددددددددلال مددددددددن  لمختلفددددددددة ان تسددددددددتفيد مددددددددن هددددددددذه النتددددددددائ وادارات الشددددددددركة ايمكددددددددن للعدددددددداملين  .1
التركيدددددز علدددددى جدددددودة الخدمدددددة المدركدددددة بمدددددا لددددده مدددددن اثدددددار ايجابيدددددة فدددددى محاف دددددة الشدددددركة علدددددي 

 .عملائها وبالتالي حصصها السوقية

للشددددددركة والالتددددددزام بوعودهددددددا بمددددددا يددددددتلائم مددددددع طبيعددددددة يعتبددددددر الاهتمددددددام بددددددالم هر الخددددددارجي  .3
مينيدددددددددة المقدمدددددددددة مدددددددددن قبلهدددددددددا فرصدددددددددة لتعزيدددددددددز الاحتفدددددددددا  بعملائهدددددددددا الحددددددددداليين الخددددددددددمات التا

 .واستقطاب عملاء جدد

 خددددلال مددددن وذلددددك العدددداملين قبددددل مددددن للعمددددلاء الفعليددددة الخدمددددة تحسددددين مسددددتوي  علددددى العمددددل.2
 .التأمينية الخدمة تقديم فى عليها الإعتماد يمكن معايير وضع

 فدددددى العددددداملين بدددددينعتبدددددر غايدددددة فدددددى الاهميدددددة ي المدركدددددة الخدمدددددة جدددددودة ومفهدددددوم ثقافدددددة نشدددددر. 4
  .لشركة سياسة الجودةا تبني وتطبيق خلال من الشركة

 : الدراسة محددات 5-5

 مددددددن يحددددددد ممددددددا للتددددددأمين شدددددديكان شددددددركة عمددددددلاء مددددددن عينددددددة علددددددى الدراسددددددة تصددددددرتقأ -
 .السودانية التأمين شركات على الدراسة نتائ  تعميم إمكانية

 .يانات بما فيها من مشكلات متعددةالبأستخدمت الاستبانة فقط لجمع  -

، لددددددددم تتندددددددداول الدراسددددددددة العديددددددددد مددددددددن القطاعددددددددات الاخددددددددري لشددددددددركات التددددددددأمين الاخددددددددري  -
 . البنوك، شركات الإتصالات

عددددددادة إ تناولددددددت الدراسددددددة الحاليددددددة العلاقددددددة المباشددددددرة بددددددين جددددددودة الخدمددددددة المدركددددددة ونيددددددة  -
ان تكدددددون لهدددددا  التدددددي يمكدددددن ةو المعدلدددددتتطدددددرق للمتغيدددددرات الوسددددديطة أالتدددددأمين حيدددددث لدددددم 
 .أثر فى هذه العلاقة
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 : مستقبلية لدراسات التوصيات 5-2
 .أكبر مجتمع فى المتغيرات بنفس الدراسة إجراء -1

 .الشرائية للنية جديدة أبعاد بإضافة الدراسة إجراء -3

 .التنافسية الميزة على وأثرها المدركة الخدمة جودة عن دراسات إجراء -2

متغيددددددرات وسدددددديطة او معدلددددددة لتفسددددددير العلاقددددددة بددددددين جددددددودة الخدمددددددة إجددددددراء دراسددددددات تتندددددداول  -4
 المدركة ونية إعادة التأمين بصورة اكثر وضوحال.
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 عـالمراج و ادرـالمص

  الكريم نآالقر : اولاا 

  المراجع:  ثانيا

 – الفجددوة تقليددل أسددلوب بإسددتخدام والتوقعددات الإدراكددات بددين الخدمددة جددودة – عبددود إبتهددال .1
 .م3317 القادسية جامعة – الأعمال إدارة فى ماجستير رسالة

 المددددزي  عناصددددر بددددين العلاقددددة فددددى العميددددل لخصددددائص المعدددددل الدددددور – صددددلاح إبددددراهيم .3
 جامعدددة - الاعمدددال إدارة فدددى ماجسدددتير رسدددالة – المدركدددة والجدددودة الإلكتروندددى التسدددويقى
 .م3317 والتكنولوجيا للعلوم السودان

 المصدددارف عمدددلاء رضددداء فدددي الألدددي الصدددراف خدمدددة جدددودة أثدددر –عيسدددى أحمدددد البشدددير .2
 والتكنولوجيددددا للعلددددوم السددددودان جامعددددة – الأعمددددال إدارة فددددي العلددددوم ماجسددددتير– السددددودانية

   م3316

 رضداء تحديدد فدى الإسدلامية المصدرفية الخدمدة جدودة أبعداد دور – على محمد الدين خير .4
 .م3311- 32العدد – والإقتصادية الإدارية للعلوم تكريد مجلة – الزبون 

 - التنافسدية الميدزة فدي وأثرهدا الالكترونيدة المصدرفية الخددمات جدودة تيدراب أحمدد آدم سارة .5
 . م3315 والتكنولوجيا للعلوم السودان جامعة – الأعمال إدارة في العلوم ماجستير

 طرطدوس إتصدال مركدز خدمدة جدودة تقيديم ، إسدماعيل ايفدون  علدى، سدليمان شاهين، على .6
 – 12 العدددد – 22 مجلددد البحددث مجلددة – السددور   السدداحل فددى عملائدده ن ددر وجهددة عددن

 .م3317
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 – المسدتهلك سدلوك فى وأثرها الأخضر التسويق فلسفة تبنى – إسحاق عيسى الدين عماد .7
 . م3314 والتكنولوجيا للعلوم السودان جامعة –  الأعمال إدارة فى العلوم ماجستير

 والقددرار النيددة علددى المددؤثرة العوامددل دراسددة – الددورد  التسددويق – بددابكر الحلدديم عبددد فاطمددة .2
 للعلددوم السددودان جامعددة –  الأعمددال إدارة فددى العلددوم ماجسددتير – - النسدداء لددد  الشددرائى

 . م3317 والتكنولوجيا

 جامعدة بفدروع التعليميدة الخدمدة جدودة لمسدتو   الطدلاب إدراك قيداس – الطداهر نور محمد .2
 .م3316 – 16 عدد – الباحث مجلة – الطائ 

 الموبايدددددل تبندددددى فدددددى  الإلكترونيدددددة المصدددددرفية الخدمدددددة جدددددودة أثدددددر – مضدددددو   مصدددددطفى .13
 للعلدددوم السدددودان جامعدددة -  ماجسدددتير رسدددالة – التقنيدددة قبدددول نمدددوذج بإسدددتخدام المصدددرفى
 .م3316 والتكنولوجيا

 - الخدددداص القطدددداع المصددددارف فددددي الخدمددددة جددددودة فجددددوة –الدددددين نددددور وليددددد مصددددطفى .11
 . م3316 والتكنولوجيا للعلوم السودان جامعة – الأعمال إدارة في العلوم ماجستير

 –ندددور محدددى الددددينع جدددودة الخددددمات واثرهدددا فدددى تحقيدددق رضددداء الزبدددونع جامعدددة شدددند   .13
 م3317رسالة ماجستير فى ادارة الاعمال ع

 الوسدددديط والدددددور الشددددرائية النيددددة علددددى وأثددددره الأخضددددر الإعددددلان – الحسددددن محمددددد هبددددة .12
 – الأعمدال إدارة فدى العلدوم ماجسدتير -  البيئدى للدوعى المعددل والأثدر العمدلاء تجاهاتلإ

 . م3316 والتكنولوجيا للعلوم السودان جامعة
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 :   يةـالأجنب المصادر

 دكتدوراة رسدالة – سدطي  جامعدة – الخدمدة جودة قياس وطرق  نماذج – صالح الله أبوعبد .1
 .م3314 الإقتصادية العلوم فى

 الإدارة كليدددددة – الزبدددددون  رضددددداء علدددددى وأثرهدددددا التأميندددددة الخددددددمات جدددددودة –جبدددددار إفتخدددددار .3
 . الأعمال إدارة قسم – والإقتصاد

 فدددرع – الوطنيدددة التدددأمين شدددركات فدددي التأميندددة الخددددمات جدددودة تقيددديم – كدددا م نعمدددة إلهدددام .2
 .م3312 – 15 رقم المجلد – والأقتصادية الإدارية للعلوم القادسية مجلة –الديوانية

 الجزائدر فدي المصدرفية للبندوك المصدرفية للخدمدة المدركدة الجدودة أثدر اللطيد  عبدد بزغش .4
 خيصددددر محمدددد جامعدددة – التجاريددددة العلدددوم فدددي ماجسدددتير – عملائهددددا رضددداء مدددد  علدددى

 .م3316

جامعددة  –جددودة الخدمددة التامينيددة واثرهددا فددى جلددب الزبددون  –حميددد تكتدداكي عنسدديمة حمدداد  .5
 م.3312رسالة ماجستير فى العلوم الاقتصادية  ع –الجيلالي بونعامة خميس مليانة 

سالم محمد عبود ع قياس ابعاد جودة الخدمدة المصدرفية مدن وجهدة ن در الزبدائن باسدتخدام  .6
 م.3314ع 1مدخل الفجوات ع المجلة العراقية لبحوث السوق وحماية المستهلك ع العدد 
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 (1)رقم ملحق

 استبيان مارةاست

 م:.................. التاريخ

 

 / ......................................................................السود 

�المحترم

 وبركاته�الله�ورحمة�عليكم�السلام

 علي وأثرها المدركة الخدمة جودة بعنوانل لبحث ميدانية دراسة باجراء الدارس يقوم    
 من ارجو والامتياز الشاملة الجودة ادارة في الماجستور درجة لنول( التأمون اعادة نية
 لغرض تستخدم البيانات هذه بأن علما   المرفق الاستبيان بملء التفضل سيادتكم كريم
 .فقط العلمي البحث

   

 

�الشكر�جزيل�ولكم

 الباحث   

 

 

 



92 
 

 القسم الاول: 

 اولاً: البيانات الشخصية :

 الخيار الذي يناسبك:امام )√( / ضع 0

 النوع :       أ/ ذكر                ب/ انثي  -0

       47 – 00ب/ من          07العمر :     أ/ اقل من  -2

�عام فأكثر  57د/                   57 – 40ج/                

 : التعليمي المؤهل -3
                       الجامعي فوق / ج          جامعي/ ب             الجامعي دون / أ
 :  الوظيفة -2
             اخري / ج            اعمال رجل/ ب                 مو  / أ
 :  الوثيقة نوع/ 5
 ج/ تأمين زراعي               ب/ تأمين هندسي       تأمين سيارات      / أ

 د/ تأمين طبي         هـ /اخري 
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  المتغورات قياس:  الثاني القسم
 : المدركة الخدمة جودة

 للمؤسسة الخارجي والمظهر والمعدات المادية التسهيلات تشمل:  الملموسية
 اوفق لا

 بشدة

  العبارة بشدة اوافق اوافق محاود اوافق لا 

 بشكل يسهل الوصول اليهافروع الشركة منتشرة جغرافياً      

يسهل التعرف علي نوافذ تقديم الخدمة والمكاتب الفرعية من      

 خلال الشعار الموحد للشركة 

 يتمتع الموظفون بالمظهر الحسن      

المظهر العام للشركة مناسب لطبيعة الخدمات التي تقدمها      

 للعملاء

 

الخدمة بشكل موثوق ودقيق اي قدرة المنتج او الخدمة علي اداء الاعتمادية : القدرة علي تقديم وعود 

 الوظيفة المطلوبة بنجاح.

لا اوفق 

 بشدة

 العبارة  اوافق بشدة اوافق محايد لا اوافق 

 يتم الالتزام باصدار الوثائق في الاوقات المحددة     

يتم الالتزام بسداد المطالبات في الاوقات المحددة بعد      

 اكتمال مستنداتها 

تهتم الشركة بمشاكل العملاء والاجابة السريعة      

 لاستفساراتهم والعمل بمقترحاتهم 

 تحرص الشركة علي تقديم خدمات تامينية متنوعة     

يوجد خط ساخن للعملاء علي مدار اليوم للاجابة علي      

 استفسارات العملاء وتوجيههم  

 الاستجابة : رغبة العاملين بتقديم الخدمة للعملاء والاستجابة الفورية لرغباتهم 

لا اوفق 

 بشدة

 العبارة  اوافق بشدة اوافق محايد لا اوافق 

واخطارهم عن موعد تراعي الشركة الدقة في اعلام العملاء      

 تقديم الخدمات وتجديد الوثائق عند نهاية كل عام

 تقدم الشركة الخدمة التي يطلبها العميل باسرع ما يمكن     

 موظفي الشركة علي استعداد دائم لمساعدة العملاء     
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 تعمل الشركة علي حل المشكلات التي تواجه العملاء بسرعة     

اعتبارها شكاوي ومقترحات العملاء في تأخذ الشركة في      

 عمليات تجويد الخدمة

 سهولة اجراءات طلبات التأمين     

 سهولة استلام وثائق التأمين     

تحرص الشركة علي توفير وسائل اتصال مختلفة للتواصل مع      

 العملاء

العميل ثقته الكاملة للمؤسسة التي يتعامل  :الرغبة والاستعداد مع الطرف الاخر في تبادل تجاري معين يضع فيهالأمان

 . معها

لا اوفق 

 بشدة

 العبارة  اوافق بشدة اوافق محايد لا اوافق 

 أثق تماماً في المعاملات التي أجريها عبر شركة التأمين     

 سلوك العاملين في الشركة يشعر العملاء بالثقة      

  كبيرة من الامان والسريةتتم المعاملات في الشركة علي درجة      

يتم تسليم الوثائق او شيكات التعويض في حالة المطالبات      

 للعميل شخصياً او من ينوب عنه بتفويض قانوني

 يتمتع العاملين في الشركة بالمعرفة الكافية للاجابة عن اسئلة العملاء      

 

 

 للزبون.التعاطف: مستوي العناية والاهتمام الشخصي المقدم 

 

لا اوفق 

 بشدة

 العبارة  اوافق بشدة اوافق محايد لا اوافق 

 يمتاز الموظفين بتفهمهم للمشاكل الخاصة للعملاء     

 لدي الموظفين اهتمام شخصي لحل مشاكل العملاء     

تمتاز الشركة بتسهيل الخدمات المطلوبة من قبل العملاء في      

 الاوقات الطارئة 

يمتاز الموظفين في الشركة بالتعرف علي حاجات العملاء الحالية      

 والمستقبلية 

 اوقات عمل ودوام الشركة ملائمة     

 النية الشرائية :  امكانية واستعداد المستهلكين لشراء سلعة او خدمة معينة في المستقبل.

لا اوفق 

 بشدة

 العبارة  اوافق بشدة اوافق محايد لا اوافق 

أسعي دائماً ان اجمع الكثير من المعلومات حتي اتأكد من اختياري      

 لافضل شركة تأمين 
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 أشعر برضا تجاه خدمات الشركة التي أمنت فيها     

لدي استعداد عالي لشراء التغطيات التأمينية للشركة رغم وجود      

 شركات اخري منافسة

 التأمينية الافضلأود ان ادفع اكثر للحصول علي الخدمة      

 سأشتري التغطيات التأمينية الاضافية اذا توفرت لدي الشركة      

سوف اطلع علي التغطيات التامينية للشركة وطريقة السداد قبل ان      

 اقوم بشرائها 

 
 

 

 

 

 

 



1 
 

 السابقة الدراسات ملخص جدول

 المتغور الوسيط المتغور التابع المستقلالمتغور  العنوان المؤلف والسنة الرقم
المتغور 
 المعدل

5 
الهددددام حسددددن، محمددددد 

  6152الزبيرل
تحليل الفجوة بين الخدمة المدركة والمتوقعدة 

 من وجهة ن ر المسافرين 
 فجوة الجودة  -

الخدمة المدركة والخدمة  -
 المتوقعة

 الجوانب المادية الملموسة -
 الاعتمادية  -
 الاستجابة  -

  

6 
،الهدددددددددددددددددام يحيددددددددددددددددداوي 

  6151ل
اثدددددر جدددددودة الخدمدددددة المدركدددددة علدددددى رضددددداء 

 الزبائن 
 جودة الخدمة المدركة 

 رضاء الزبائن  -
 التفاني في خدمة العميل  -

- - 

3 
ابددددددددددددددددراهيم صددددددددددددددددلاح 

  6159ل

الدور المعدل لخصائص العميل في العلاقة 
بددين العناصددر المددزي  التسددويقي الالكترونددي 

 والجودة المدركة 

 _التسويق الاكتروني
 _المنت  
 _التوزيع
 _التسعير
 _التروي  

 الجودة المدركة  -
 الاعتمادة الملموسية -
 التعاط   -
 الامان  -

- - 

2 
ريدددددزان نصدددددور ،ندددددور 

  6159ابراهيمل

قيدددددداس مسددددددتو  جددددددودة الخدددددددمات الفندقيدددددددة 
المقدمددددة فددددي فنددددادق محاف ددددة اللاذقيددددة مددددن 

 وجهة ن ر العملاء

 جودة الخدمات الفندقية  -
 الملموسية -
 الاعتمادية -
 الثقة  -

 مستولى رضاء العملاء  -
المستفيدين من جودة هذه  -

 الخدمات
مد  تقييم النزلاء بالاداء  -

- - 
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 الفعلي للخدمات الفندقية  الامان -

1 
فاطمدددددة عبددددددد الحلدددددديم 

  6159ل
دراسدددة العوامددددل المددددؤثرة علددددى النيددددة والقددددرار 

 الشرائي لد  النساء

 العوامل المؤثرة على الوردي  -
 التجاريةصورة العلاقة  -
 التسعير -
 مواصفات المنت   -
 تاثير الاقران  -
-  

 قرار الشراء -

- - 

. 
هبدددددة محمدددددد الحسدددددن 

   .615ل
 الاخضر واثره على  النية الشرائية 

 _الاعلان الاخضر 
 _البعد التعليمي للاعلان 
 _صورة السشركة ،والمنت 

 _اخلاقيات الاعلان

 النية الاشرائية

- - 

9 
عمدددداد الددددددين عيسدددددى 

  6152ل
تبنددددي فلسددددفة التسددددويق الاخضددددر اثرهددددا فددددي 

 سلوك المستهلك 

 _ الموق  تجاه المنتجات الخضراء 
 _المعايير الذاتية

 _السيطرة السلوكية 

 السلوك الشرائي الاخضر  
النية الشرائية 
 الخضراء 
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 التوصية ببحوث مستقبلية نقاط الضع  لالمحددات  اهم النتائ  المنهجية

التدداريخي المددنه  الاسددتنباطي  المددنه  
 المنه  الاستقرائي  المنه  الوصفي

انخفدددددداض واضددددددح فددددددي مسددددددتو   .5
 ادراك جودة الخدمة 

وجود فجوات سدالبة شدملت ابعداد  .6
جدددددودة الخدمدددددة الثلاثدددددة العنصدددددر 
البشددددددددددري لالعدددددددددداملين  ومحدددددددددديط 
الخدمددددددددددددة لالبيئددددددددددددة الماديددددددددددددة  ، 

 العمليات لالاجراءات 

اختصددددرت الدراسددددة علددددى عمددددلاء 
 الخرطوم الدولي مطار
 
 
 
 
 

تعميم الدراسة على مطارات السودان 
لمعرفة مسدتويات جدودة الخدمدة التدي 
تقدددمها ومقارنتهدددا بالمطددارات الدوليدددة 
 التي تطبق معايير الجودة العالمية

 المنه  الوصفي التحليلي 

هنالدددك بعدددض الابعددداد تدددؤثر فدددي  .5
مسدددددددددتو  رضددددددددداء الزبدددددددددائن فدددددددددي 

 مجالات خدمات النقل الجوي 
خددددمات شدددركة الخطدددوط الجويدددة  .6

الجزائريدددة لا ترقدددى الدددى المسدددتو  
 المطلوب 

 

_اختصرت الدراسة على شركطة 
الخطوط الجوية بمطار باتنة في 

 الجزائر 

تعميم الدراسة على جميع مطارات -
 الجزائر

 المنه  الوصفي التحليلي 
وجددود اتجدداه ايجددابي فددي العلاقددة  .5

بددددين عناصددددر المددددزي  التسددددويقي 
 والجودة المدركة 

تدددددددم اجدددددددراء علدددددددى عيندددددددة مدددددددن  -
عمددددددددددلاء شددددددددددركات الاتصددددددددددالات 
السدددددددددددددودانية لطدددددددددددددلاب جامعدددددددددددددة 

اجراء الدراسة في شركات 
 اخر لصناعية وخدمية 
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معرفدددة دور المعددددل فدددي العلاقدددة  .6
 بين عناصر المزي  التسويقي 

 الخرطوم  
 

 المنه  الوصفي التحليلي 

. اسدددتجابات عيندددة الدراسدددة نحدددو قيددداس 5
جدددودة الخدمدددة الفعليدددة والمدركدددة مدددن قبدددل 

 النزلاء كانت متوسطة 
 

اختصددددددرت الدراسددددددة علددددددى نددددددزلاء 
فندق افاميا ولذلك لا يمكن تعمديم 

 الدراسة 

اثر الغايات والقيم الاساسية على 
 الجودة الشاملة .

 المنه  الوصفي والتحليلي 

عدم وجود علاقة ايجابية بين  .5
 ي وقرار الشراء\التسويق الورد

وجود علاقة ايجابية بين كل من  .6
صورة العلاقة التجارية،تاثير 

الاقران والنية الشرائية لد  المراة 
 في السودان

لا توجد علاقة ايجابية بين  .3
التسعير وميزات المنت  والنية 

 الشرائية 
 

تم الاعتماد على الدراسات 
نبية في مع م جوانب الاج

الدراسة ولا شك ان هذه الدراسات 
تختل  في بيئتها عن هذه 

 الدراسة

. دراسدددة تددداثير الاعدددلام علدددى قدددرار 5
 شراء المراة

 
 



5 
 

 

.وجدددددود علاقدددددة بدددددين التسدددددويق 5 المنه  الوصفي  التحليلي 
 الاخضر وسلوك المستهلكين

. النيددددددة الشددددددرائية تددددددؤثر علددددددى 6
 سلوك المستهلكين 

. صددددعوبة تفهددددم الموضددددوع اذ 5
اندددددددددده موضددددددددددوع جديددددددددددد وغيددددددددددر 

 معروف بالمرة في السودان 

. معوقدددددددددددددات تبندددددددددددددي فلسدددددددددددددفة 5
التسدددددددويق الاخضدددددددر مدددددددن قبدددددددل 
المن مددددددات الصددددددناعية العاملددددددة 

 بولاية الخرطوم 
    

 المنه  الوصفي والتحليلي

وجددددددددددود علاقددددددددددة ايجابيددددددددددة بددددددددددين  .5
 اتجاهات العملاء والنية الشرائية 

وجدددود علاقدددة ايجابيدددة بدددين البعدددد  .6
التعليمدددددددددي للاعدددددددددلان الاخضدددددددددر 

 واتجاهات العملاء 
 

موضوع الاعلان  .5
الاخضر من الواضيع 
الحديثة في التسويق 

لذلك توجد صعوبة في 
فهمه من قبل العملاء 

 السودانيين 
صعوبة الالمام بكل  .6

الجوانب والابعاد المتعلقة 
بموضوع الاعلان 

 الاخضر 

الاعددددددددددددددلان دراسددددددددددددددة اثددددددددددددددر  .5
الاخضر على النية الشرائية 
والتركيدددز علددددى مندددت  معددددين 

 او شركة معينة
اثددددددددر الوسددددددددائل الاعلامنيددددددددة   .6

المسدددددددتخدمة فدددددددي الاعدددددددلان 
 الاخضر 
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 المتغور الوسيط المتغور التابع المتغور المستقل العنوان المؤلف والسنة الرقم
المتغور 
 المعدل

8 
البشددددددددددددير أحمددددددددددددد عيسدددددددددددددي 

 م .615ل
اثدر جددودة خدمدة الصددراف الالدي فددي رضدداء 

 عملاء المصارف السودانية 

 جودة خدمة الصراف الالي
 الملموسية -
 الاعتمادية  -
 سرعة الاستجابة  -
 الامان والتعاط   -

 رضاء العميل 

- - 

7 
مضددددددددددددوي موسددددددددددددى علددددددددددددى 

 م .615ل

أثر جودة الخدمة المصدرفية الالكترونيدة فدي 
تبندددددددي الموبايدددددددل المصدددددددرفي فدددددددى اسدددددددتخدام 

 نموذج قبول التقنية 

 الجودة المدركة -
 الفائدة المدركة . -

 تبنى الموبايل المصرفي 
- - 

51 
سدددددددددددارة ادم احمدددددددددددد تيدددددددددددراب 

 م 6151ل
جودة الخدمات المصرفية الالكترونية واثرهدا 

 في الميزة التنافسية .

 الخدمات المصرفية .جودة  -
 الملموسية . -
 اعتمادية . -
 الامان  -

 الميزة التنافسية 

-  - 

55 
ادم يعقدددددددددوب ابكدددددددددر عمددددددددداد 

 م 6152ل
جددددددودة الخدددددددمات المصددددددرفية واثرهددددددا علددددددى 

 رضاء الزبون 

 جودة الخدمة المصرفية . -
 الملموسية  -
 الاعتمادية  -
 الاستجاية  -

 رضاء الزبون 

- - 
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56 
عبددددددددددددددددددددددالرحمن ادريدددددددددددددددددددددس 

 م 6151ل
جودة الخددمات التأمينيدة واثرهدا علدى رضداء 

 العملاء 

 جودة الخدمات التأمينية. -
 الملموسية  -
 الاعتمادية  -
 الاستجاية -

 رضاء العملاء 

- - 

53 
مصدددددددددددطفى وليدددددددددددد ندددددددددددورالله 

 م 6159ل
فجدددوة جدددودة الخدمددددة فدددى مصدددارف القطدددداع 

 الخاص

 الخدمة المدركة -
 الملموسية  -
 الاعتمادية  -

 الاستجاية -

 الخدمةفجوة جودة 

- - 

52 
إفتخددددددددددددددددار جبددددددددددددددددار عبددددددددددددددددد 

 م .615ل
جددودة الخدددمات التأمنيددة وأثرهددا علددى رضدداء 

 الزبون 

 جودة الخدمة -
 الملموسية -
 الإعتمادية -
 الأستجابة  -
 الأمان -
 التعاط  -

 رضاء الزبون 

  

51 
ليلدددددددي لتفدددددددة ، لغددددددداء مطدددددددر 

 م .615ل
 قياس وتقييم مستو  جودة الخدمات الفندقية

 الإعتمادية  -
 الملموسية -
 الإستجابة  -
 التوكيد  -

الخدمة المتوقعة والخدمة 
 المدركة
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 التعاط  -

 م 6153إلهام نعمة كا م ل .5
تقيدددديم جددددودة الخدددددمات التأمنيددددة فددددي شددددركة 

 التأمين الوطنية فرع الدوانية 

 جدودة الخدمات التأمينة -
 الأستجابة -
 الملموسية -
 الموثوقية -
 التأكيد -

 رضاء الزبائن

  

 م 6159لنور محي الدين  59
جدددددودة الخددددددمات واثرهدددددا فدددددى تحقيدددددق رضدددددا 

 الزبون 

 جودة الخدمات -
 الملموسية -
 الاعتمادية -
 الاستجابة -
 الامان -
 التعاط  -

 رضا الزبون 

  

 م6157حميد تكتاكيع 58
جدددددودة الخدمدددددة التامينيدددددة واثرهدددددا فدددددى جلدددددب 

 الزبون 

  التامينيةجودة الخدمة  -
 الملموسية -
 الاعتمادية -
 الاستجابة -
 الامان -

 جلب الزبون 
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 السابقة الدراسات لخصم جدول

 التوصية ببحوث مستقبلية نقاط الضع  لالمحددات  اهم النتائ  المنهجية

 المنه  الوصفي التحليلي 

وجدددود علاقدددة وارتبددداط ايجابيدددة بدددين  -
ابعداد جدودة خدمدة الصدراف ورضدداء 

 العملاء.
التأكيدددددد علدددددى وجدددددود فجدددددوة لجددددددودة  -

 الخدمة بين الفعلية منها والمتوقعة 

اقتصددددددددرت الدراسددددددددة علددددددددى  -
عملاءالقطددددددددداع المصدددددددددرفي 

 السوداني .

مستقبل الصرافات الالية فدي السدودان -
 ومحفزات التطور.التحديات 

تدددأثير مسدددتوي خدمدددة الصدددراف علدددى  -
 الحصة السوقية على المصرف .

 المنه  الوصفي التحليلي
هنالدددددك علاقدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة  -

بدددين جدددودة الخدمدددة المدركدددة وتبنددددي 
 العملاء لخدمة الموبايل المصرفي.

 محدودية الدراسة السابقة 
تقديم الخدمة المصرفية   -

الالكترونية بالموبايل 
 المصرفي بالمزايا والعيوب.

 التعاط  -

57 
احمدددددددد صدددددددلاح عبدالسدددددددلام 

 م 6161
أثدددددددر جدددددددودة الخدمدددددددة المدركدددددددة علددددددددي ولاء 

 العملاء 

 جودة الخدمة المدركة  -
 الملموسية  -
 التعاط  -
 الضمان -
 الإستجابة  -

 ولاء العملاء
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مسدددددتو  جدددددودة الخدمدددددة المصددددددرفية  -
يؤثر فدى اسدتخدام العمدلاء للموبايدل 

 المصرفي.

 المنه  الوصفي التحليلي

 ايجددابي اتجدداه تتجهددة المصددارف ان -
 المصدددرفية الخددددمات جدددودة نحدددو -

 الميدددزة علدددى تدددؤثر التدددى الالكترونيدددة
 . التنافسية

 العمددددددلاء مددددددن تقنددددددي وعددددددى هنالددددددك -
 الخددددددددددددمات طلدددددددددددب فدددددددددددى وازديددددددددددداد
 .  الالكترونية

اقتصددرت الدراسددة علددى بنددك فيصددل 
 الاسلامي ولا يمكن تعميم النتائ  

 تطبيق استراتيجية اقل تكالي  -

 المنه  الوصفي التحليلي

المصددرف يلتددزم بتنفيددذ الاعمددال فددى  -
 الاوقات المحددة .

ادارة المصرف تحر ص على تقدديم  -
الخدمدددددة بشدددددكل صدددددحيح مدددددن المدددددرة 

 الاولى .

اثر استخدام ان مة ادارة  - صغر مجتمع عينة الدراسة  -
 العملاء على رفع اداء الخدمة 

 المنه  الوصفي التحليلي
امكانية تطبيق نموذج جودة الخدمة  -

لقياس الجودة المدركة فى مجال 
اقتصرت الدراسة على  -

شركة شيكان للتأمين ولم 
 القيادة فى تقديم الخدمة . -
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تعمم على بقية شركات  الخدمات التأمينية .
 التأمين السودانية .

 المنه  الوصفي التحليلي

وجود فجوة سالبة بين توقدع العمدلاء  -
فدددددددي الخدمدددددددة المصدددددددرفية والخدمدددددددة 

 المدركة .

اقتصرت الدراسة على  -
قطاع المصارف لالقطاع 
الخاص  فى محاف ة 
اللاذيقية لذلك لا يمكن 
 تعميم نتائ  الدراسة 

فدددي المصدددارف اجدددراء الدراسدددة  -
 العامة.

 المنه  الوصفي التحليلي

أن لجدودة الخدمدة التأمنيدة دور مهددم  -
 في تحقيق رضاء الزبون 

أن بلددور رضدداء الزبددون يتددأثر بجددودة  -
 الخدمة المقدمة

إختصرت الدراسة على  -
عينة من زبائن شركة 

 التأمين العراقية فرع الدوانية

-  

 المنه  الوصفي التحليلي
  جدددددودة وجدددددود علاقدددددة بدددددين مسدددددتو  -

الخدمدددة الفندقيدددة وبدددين أبعددداد جددددودة 
 الخدمة

 صقر حجم عينة البحث -
 

-  

 المنه  الوصفي التحليلي
وضع معايير يمكن الإعتامد عليها  -

في تقييم جودة الخدمة التأمنية 
 المقدمة للزبائن

أختصرت الدراسة على  -
عينة منعملاء شركة 
التأمين الوطنية فرع 

-  
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الدوانية ولذلك لا يمكنم 
 النتائ تعميم 

 المنه  الوصفى التحليلي

المعدددددات والاجهددددزة المسددددتخدمة فددددى 
 اداء الخدمة حديثة ومتطورة 

يددددتم الددددرد الفددددور  علددددى استفسددددارات 
 وشكاو  الزبون 

اختصرت الدراسة على  -
عينة من عملاء البنك 

الاسلامي السودانى وبنك 
الادخار والتنمية 

 الاجتماعية

تعمددددددديم الدراسدددددددة علدددددددى جميدددددددع  -
 السودانية  المصارف

 المنه  الوصفى التحليلي

ان الزبدددددددائن المتعددددددداملين مدددددددع هدددددددذه 
الشددركة قددد ابدددو رضدداهم عددن جددودة 

 الخدمات المقدمة 
ان الشددددركة تسدددددتطيع جلددددب زبائنهدددددا 
 بناءال على جودة خدماتها التامينية

اختصرت الدراسة  على الشركة 
 الجزائرية  للتامينات 

تعمددددددديم الدراسدددددددة علدددددددى جميدددددددع  -
 شركات التامين الجزائرية 

 المنه  الوصفي التحليلي 

علاقددددة ايجابيددددة بددددين جددددودة الخدمددددة 
المدركدددددددة مدددددددن حيدددددددث الملموسدددددددية ع 
التعدددددداط  ع الضددددددمان ع الاسددددددتجابة 

 وولاء العملاء.

اقتصرت الدراسة علي 
شركة زين سوداني ع ام تى 

 ان 

-  
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 الدراسة أداة محكمين وعناوين أسماءقائمة ب

 

 العنوان الإسم  الرقم
 والتكنولوجيا للعلوم السودان بجامعة مساعد أستاذ  الكريم عبد على ميسون . د 1
 والتكنولوجيا للعلوم السودان بجامعة مساعد أستاذ حامد أدم السلام عبد. د 3
 والتكنولوجيا للعلوم السودان بجامعة متعاون  أستاذ عيسى عماد .أ 2

 


